
Intervenants :
- Hélène MICHEL (GEM) 
- Loïc TOURNEDOUET (AFPA)
- Guillaume LAUDIERE (ORANGE CYBERDEFENSE)



• Présentation des sondages 1 et 2

• Vous hésitez encore à utiliser les jeux sérieux en formation, dites-nous pourquoi ? 



Professeur en Management de l’Innovation et Game Designer



#gamification 
#enseignementsup  
#classeinversée 
#créativité 
#évaluation

Hélène MICHEL 
@helenemichel3



Lien de la vidéo

https://drive.google.com/file/d/1DUHPuZSFGTLXauO-JNVQcTqtQa3KBv1Q/view?usp=sharing


• Profil: Master en Ressources Humaines
• Nombre: 12 étudiants
• Durée: Séminaire de 5 jours consécutifs (30h)
• Objectifs du cours:

• Comprendre comment bâtir un programme de formation (depuis compréhension
du besoin, conditions de facilitation, critères de performance etc.)

• Apprendre à comment mobiliser les mécanismes de gamification
• Prototyper et tester ce programme

• Livrable: Un scénario de jeu comprenant:
• Nom, slogan, trailer et éléments de présentation
• Guide facilitateur détaillant la structure pédagogique, la liste des énigmes



Pour les profs:
Faire des moments en 
présentiel une expérience forte

Pour l’organisation : 
(re)dynamiser des espaces 
physiques

Le défi pour les étudiants:
Renforcer l’intention de collaborer en
(re)mobilisant un espace physique.



Un espace type « showroom » qui peut être utilisé à des
fins de recherche (expérimentations) etc.

Home ShopEpicerieRue



Inspired Confident
Observing: Having a large vision Observing: Paying attention to 

details
Effectual problem solving Causal problem solving

(analytical)
Critical thinking Staying focus (time

management)
Exploring Analysing facts to deduce

solutions
Being resilient to failure Asking for help (precisions etc)

Analyse de la littérature: Article
clé fourni par le prof

Emergence:
Session de Lego Serious Play





The course is a great learning opportunity. One I have not experienced before. From an HR perspective, it
is great to observe, learn and apply many elements of HR into an interactive game.
I got to experience the Biz labs at GEM labs with all the technologies available. It was interesting to
work with them by integrating them into our escape game. There is so much that can be done with
those rooms are resources.
Allowing us free time to explore ideas, different learning approach - Hand on and interactive
The class was extremely engaging and I will likely remember more from this class than any other from
the classwork alone. It was great to have the opportunity to come back and have the chance to spend
a little more time in the escape room after the program was over.

It is a very tiring module because it is spread across 1 week. I understand that continuity is
important for this module however, maybe half a day every day would have been better.
I am overall very happy with the module however, I could not see the cohesion between the 
framework with the enigmas we created.
It would be nice to have a grading rubric to know what are we being graded on in the module.
We build the escape game but we cannot decide the final work by ourselves.

4,1/5







Directeur de projets



« »

• 100 vidéos
• 900 ressources écrites
• 1 magasin 3D interactif
• 1 Serious Game 15

6 SPOC dédiés :
• Manager d’Univers Marchand
• Responsable de rayon
• Vendeur conseil en magasin,
• Employé commercial en magasin
• Négociateur Technico Commercial
• Commercial
1 POEC Digitale

+1000 RESSOURCES

6 PARCOURS DIGITAUX

En présentiel :
32 centres / plateaux
100 formateurs

En blended-learning

En 100% à distance
Offres Territoire Digital

108 formations
8 Titres Professionnels
18 Certificats Compétences



Flux annuel : 3.000 stagiaires Afpa +  vente 
OPCA

Dans les SPOC Afpa (sur METIS) :
7 métiers à incarner
17 scénarios accueil, Vente, Après-vente
17 fiches pratiques pour aller plus loin 
dans la théorie de la relation client
Replay intégral des parties

SPOC

https://youtu.be/Lo8wOlNHr2E

 

UN ACCUEIL EFFICACE 

La bonne posture 
 
Pour un accueil réussi :  
Le facteur relationnel est l'élément clé d'un accueil de qualité. Quelques règles d'or 
facilitent les premiers échanges : établir un contact visuel avec le client, le saluer par 
une phrase de bienvenue avec le sourire (le plus naturel possible), l'encourager à 
formuler l'objet de sa visite et lui fournir rapidement une réponse. 
 
La première impression :  
L’image se construit dès l’arrivée. L’architecture, le stationnement, les premiers 
contacts, la signalétique, les informations et le service reçu : tout est parlant. Dès 
l’entrée, le climat est établi. Souriant, attentif au visiteur, l’accueillant joue un rôle 
déterminant. 

• Reconnaître l’arrivée du visiteur par un contact visuel, par un sourire, par des 
salutations. 

• Centrer l’attention et se mettre en phase avec l’interlocuteur le plus 
rapidement possible 

• Respecter une distance de communication appropriée 
• Détecter les signes avant-coureurs permettant de prévenir les conflits 

 
Traiter la demande :  
Il faut pratiquer l’écoute active, poser les questions nécessaires pour avoir des 
précisions et reformuler pour vérifier la compréhension du message. La réponse 
proposée doit être claire et non équivoque. Ne pas hésiter à mettre les informations 
par écrit et à distribuer de la documentation. 

• Ecouter en valorisant 
• Expliquer et informer 
• Maitriser le temps 
• Rassurer et s’assurer qu’on a été compris 

 
Conclure et prendre congé :  
Le suivi et la transmission des informations, la prise de congé accompagnée d’une 
formule de politesse sont primordiaux pour un accueil réussi. L’image positive du 
point de vente dépend aussi de la qualité relationnelle créée à ce moment 

stratégique. 

A retenir 
 Adapter son accueil au comportement du client 
 Renvoyer une image positive, en centrant son attention sur le client, en 

souriant, en soignant sa relation commerciale pour fidéliser 
 Pratiquer l’écoute active et l’empathie, reformuler et orienter le client, 

apporter l’information, transmettre le message, s’assurer de la 
compréhension du client 

 
 

MOOC
Dans les MOOC Afpa et sur 
AFPA.FR :
1 métier : vendeur spécialisé
1 scénario vente vélo

Univers magasin de sport en 3D
Jeu + débriefing synthèse + détails
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https://metis.afpa.fr/course/index.php?categoryid=400
https://youtu.be/Lo8wOlNHr2E
https://www.afpa.fr/espace-presse/inedit-lancement-du-mooc-empan-en-acces-libre-sur-fun-mooc-quand-les-reseaux-de-formation-mutualisent-leurs-pratiques-pedagogiques-au-service-des-prof?articleId=73157043


17



18

Cette ressource  ne se substitue pas à une mise en situation ou jeu de 
rôle en réel, mais offre un outil complémentaire pour s’entrainer aux 
techniques de la relation client dans un contexte plus simple

Pédagogie centrée sur les compétences, 
savoir-faire, savoir-être

2 approches d’utilisation :
Jouer chaque scénario à des moments 
différents

Jouer tous les scénarios pour avoir une 
découverte complète des métiers

7 principes pédagogiques :
- Action professionnelle « comme en vrai »
- Dans et par la mise en situation
- Par l’expérience valorisée et réfléchie
- Seul et/ou en collectif
- Avec et par les pairs
- Par la confrontation / diverses modalités
- Evaluation vécue => expérience positive 



19

Temps 1 : 1er quart d’heure pour cadrer l’usage du logiciel, l’autonomie des joueurs 
et leur rappeler de bien lire toutes les consignes et recommandations à l’écran

Temps 2 : les stagiaires peuvent jouer une, deux ou trois missions, qui sont de plus 
en plus complexes. Ce temps laisse le choix au formateur d’assister ou pas au jeu. Il 
peut éventuellement servir de support pour débloquer certaines situations

Temps 3 : le formateur reprend le contrôle du déroulé pédagogique. Il fait 
s’interroger les stagiaires sur leurs actions, leurs réussites et échecs. L’échange 
entre pairs est favorisé. C’est à ce moment que le formateur fait le lien avec les 
techniques métiers attendus. Si les apports théoriques (par exemple celle des 
SONCAS) n’ont pas déjà été délivrés, c’est à ce moment qu’ils prennent tout leur 
sens



Synthèse
Coach
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Pistes 
Amélioration

 

UN ACCUEIL EFFICACE 

La bonne posture 
 
Pour un accueil réussi :  
Le facteur relationnel est l'élément clé d'un accueil de qualité. Quelques règles d'or 
facilitent les premiers échanges : établir un contact visuel avec le client, le saluer par 
une phrase de bienvenue avec le sourire (le plus naturel possible), l'encourager à 
formuler l'objet de sa visite et lui fournir rapidement une réponse. 
 
La première impression :  
L’image se construit dès l’arrivée. L’architecture, le stationnement, les premiers 
contacts, la signalétique, les informations et le service reçu : tout est parlant. Dès 
l’entrée, le climat est établi. Souriant, attentif au visiteur, l’accueillant joue un rôle 
déterminant. 

• Reconnaître l’arrivée du visiteur par un contact visuel, par un sourire, par des 
salutations. 

• Centrer l’attention et se mettre en phase avec l’interlocuteur le plus 
rapidement possible 

• Respecter une distance de communication appropriée 
• Détecter les signes avant-coureurs permettant de prévenir les conflits 

 
Traiter la demande :  
Il faut pratiquer l’écoute active, poser les questions nécessaires pour avoir des 
précisions et reformuler pour vérifier la compréhension du message. La réponse 
proposée doit être claire et non équivoque. Ne pas hésiter à mettre les informations 
par écrit et à distribuer de la documentation. 

• Ecouter en valorisant 
• Expliquer et informer 
• Maitriser le temps 
• Rassurer et s’assurer qu’on a été compris 

 
Conclure et prendre congé :  
Le suivi et la transmission des informations, la prise de congé accompagnée d’une 
formule de politesse sont primordiaux pour un accueil réussi. L’image positive du 
point de vente dépend aussi de la qualité relationnelle créée à ce moment 

stratégique. 

A retenir 
 Adapter son accueil au comportement du client 
 Renvoyer une image positive, en centrant son attention sur le client, en 

souriant, en soignant sa relation commerciale pour fidéliser 
 Pratiquer l’écoute active et l’empathie, reformuler et orienter le client, 

apporter l’information, transmettre le message, s’assurer de la 
compréhension du client 

 
 

12 fiches + annexes



Apprenant Formateur
- Découvrir en jouant les compétences des métiers
- S’entrainer, sans risques, à son propre rythme
- Progresser sans  le regard des autres (jeu seul)
- Se confronter aux autres (jeu à plusieurs)
- Gamification avec compteur de points, indicateur « météo 

du client », bulle humour
- Feedback immédiat sur la conséquence de ses actions
- Possibilité de se tromper et de rejouer pour s’améliorer
- Débriefing de synthèse en fin de partie (positionnement et 

feedback)
- Débriefing détaillé réplique par réplique avec identification 

des axes améliorations possibles (remédiation)

- Challenger les apprenants
- Varier les activités
- Evaluer les acquis
- Briser la glace

https://youtu.be/UmulpXSz3s
A
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https://youtu.be/UmulpXSz3sA


Consultant Sécurité



•L’approche ludique

•Exemple de vecteurs



• Nous retenons différemment les choses selon le moyen utilisé :

L’efficacité des vecteurs de sensibilisation

20% de ce que 

nous entendons

70% de ce que nous disons 
(discussion, présentation, …)

90% de ce que nous disons ET faisons 
(simulation d’une expérience réelle, mises en situation, serious games)

10% de ce que 

nous lisons

50% de ce que nous voyons ET entendons 
(films, démonstrations)

30% de ce que nous voyons

A

C

T

I

F

P

A

S

S

I

F



• Comment améliorer la réceptivité des messages ?

L’efficacité des vecteurs de sensibilisation



L’efficacité des vecteurs de sensibilisation

JUIN 2021

11



De la sensibilisation à l’émotion

Lobe pariétal

- Différencier droite et gauche
- Sensation
- Lecture
- Orientation spatio-corporelle

Lobe Frontal

- Résolution des problèmes
- Traits émotionnels
- Raisonnement
- Conversation
- Activité motrice volontaire

Lobe occipital

- Vision
- Perception des couleurs

Lobe temporal

- Comportement
- Mémoire
- Audition
- Compréhension de la langue



Gestion des émotions

Emotion Négative Emotion Positive

Retient moins d’éléments, mais la mémoire est 
plus focalisée sur des détails précis, au 

détriment de la vision globale

Retient plus d’éléments en cohérence avec la 
globalité d’une situation



La sensibilisation par l’émotion

Joie Peur Surprise 

Culpabilité

Embarras

Enthousiasme

Fierté

Plaisir

Satisfaction



La sensibilisation par l’émotion

• La sensibilisation ludique est donc efficace car elle s’appuie sur des 
émotions et des actions : 

• Excitation (de jouer),

• Satisfaction (de gagner),

• Passion (compétition),

• Il est toutefois possible d’appliquer cette démarche aux autres 
vecteurs de sensibilisation



• L’approche ludique

• Exemple de vecteurs



Confidentiel32

• Sensibiliser autrement
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Enjoué
Satisfait

Surprise
Agité

Joie



34

Emerveillement
Satisfait

Surprise

Enjoué

Joie
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Contrarié
Satisfait

SurpriseCraintif

Peur

Réjoui



Euphorique

Satisfait

Surprise

Réjoui

Joie

Impatient

Content

Enthousiaste

Peur



Photo de fin de session 
(pour la compétition) Sensibilisation 

(rappel des bonnes pratiques)



38

Déçu

Satisfait
Surprise

Réjoui

Joie



Confidentiel39

• Sensibiliser autrement
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Emerveillement

Sidération

Surprise Préoccupation

Peur
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Anxieux
Ebahi

SurpriseStupéfait

Peur

Satisfait
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Ebahi

Excité

Surprise Stupéfait

Enchanté



www.fffod.org

contact@fffod.fr

@fffod

Forum des acteurs de la formation digitale 

http://www.fffod.org/
mailto:contact@fffod.fr
https://twitter.com/fffod
https://www.linkedin.com/company/2143053/

