
Sylvie - 40 ans
Directrice d'EHPAD
ESMS – Directrice

CANAUX

REPONSES
Comment répond-on à 
ses préoccupations ?

OPPORTUNITES
Comment améliorer 
son expérience client ?

RECHERCHE ET
PRISE DE CONTACT

Recherche les différentes options

RÉPONSE ET ACTION
Confirme le partenariat, devient 

client du GRADeS

3
UTILISATION

Le client continue à utiliser le 
service, souscrit à d'autres 
services ou programmes

4
RECOMMANDATION
Recommande le service ou 

programme à ses pairs

5

ACTEURS GRADeS

1
PROCESSUS DE 

DÉCISION
Se renseigne sur les services ou 

programmes et les bénéfices

2

Reçoit un mail institutionnel 
(CPAM, ARS) ou participe à une 

réunion entre pairs

Cherche à rentrer 
en contact avec le 

GRADeS

Rencontre 
l’Animateur 
Territorial

Obtient les 
informations 

(services, 
programmes)

Candidate au 
programme ou 
déploie l’outil

Délègue à 
une équipe 

projet

S’assure de la 
formation des 

professionnels de 
l’EHPAD

Gère les 
problématiques 

techniques ou liées 
aux usages

Entre dans le 
réseau 

ambassadeur

INDICATEURS CLES
Quels KPIs pour mesurer 
l'efficacité sur cette 
étape ?

Voir la fiche persona
Programmes
et services :

Animateur Territorial 

Site web GRADeS, Sites web 
unions et fédérations, Mail, 
Réunion entre pairs

Mail
RDV présentiel (individuel 
ou collectif)

Animateur Territorial

Mettre à disposition les 
informations (support, 
présentation, contact)

Mail 
RDV présentiel/visio

AT + Equipe offre et 
programme

Identifier le bon contact au sein 
des structures pour donner les 
informations mais garder dans la 
boucle la personne 
décisionnaire

Mail
Webinaire
RDV présentiel

Accompagnement à la réponse 
au programme
Accompagnement aux usages 
via formation présentielle sur 
mesure ou webinaire collectif

Faciliter la prise de contact 
sur le site internet  en 
identifiant clairement l'AT 
comme porte d'entrée

Webinaire avec rappel via 
invitation par mail
Privilégier le présentiel pour 
rassurer
AT bien identifié par la structure 
 rappel des autres offres et 
programmes

Informer et se rendre visible 
auprès des unions, les 
fédérations, les partenaires 
institutionnels

AT + Equipe offre et 
programme (+ CDS ?)

Présentation très claire du 
GRADeS, des offres 
Identifier l’AT comme 
contact référent (l’AT 
redirige à la bonne équipe)

Témoignage client ou 
utilisateur 
Elaborer une stratégie de 
diffusion pour que ça arrive 
auprès de leurs pairs

Proposition de faire partie du 
réseau ambassadeur
Mise à disposition de support 
de communication type 
(plaquette, autre?)

Email envoyé à l'AT du 
département

Rendez-vous réalisé
Process décisionnel dans 
CRM (statut à réfléchir)

Outil déployé
Bon de commande du 
programme signé

Inscription des PS aux 
webinaires et formations

Intégration au réseau 
ambassadeur

AT + Equipe offre et 
programme
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