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Annexe 6 : Entretiens semi-directifs 

Retranscription entretien avec le 

Responsable de formation depuis Mars 2010 chez Atoopharm  

 

CD : Pouvez-vous vous présenter? 

 

ME: Alors, originellement je suis issu de l'université, plutôt tendance lettres et sciences 

humaines et je me suis spécialisé dans l'enseignement du français langue étrangère. Donc 

j'ai exercé ce beau métier pendant quelques années et  ensuite pour des raisons de stratégie 

professionnelle je me suis orienté sur tout ce qui était formations à distance, e-learning ect   

et j'en ai fait un projet de reprise  et de fin d'études de niveau master 2. Après 3 ans 

d'enseignement du français langues étrangères, pendant 1 an je me suis bloqué pour faire 

ce master en formation initiale et depuis c'est devenu ma nouvelle filière professionnelle 

définitive. 

 

CD: comment s'appelle le master ? 

 

ME: M2 ingénierie de la formation multimédia pour les langues. 

 

CD: Avez-vous déjà suivi une formation à distance? 

 

ME: cela ne m'est pas arrivé d'avoir une formation validante à distance, mais il m'est arrivé 

d'utiliser des modules de formation à distance d'une manière plus ou moins personnelle. 

Donc ce n'était pas dans le cadre de l'acquisition programmée et officielle de nouvelles 

connaissances. Mais je me suis déjà retrouvé un certain nombre d'heures en mode 

autoformation, en e-learning. En revanche je ne me suis jamais retrouvé dans  un dispositif 

de  type Blended. 

 

CD: d'accord, mais du coup vous vous êtes déjà retrouvé dans une situation de formation à 

distance? 

 

ME: oui effectivement, je me suis retrouvé en tant qu’apprenant dans une modalité autre que 

le présentiel, ça oui. 

 

CD : d'accord. Et quand vous étiez dans cette situation là, avez-vous vu des avantages à 

être à distance ou des inconvénients? 
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ME: alors le thème c'était la gestion de projet. Alors ba l'avantage premier, ça va être de 

pouvoir rythmer les choses, sélectionner les moments que tu consacres en fait à ça. Ça 

permet en particulier de choisir les moments où on est en disponibilité intellectuelle et même 

une décontraction en terme d'emploi du temps qui est vraiment profitable. Donc du coup on 

arrive avec une certaine disponibilité. Après du coté avantage, ça dépend beaucoup du 

média, c'est comme pour le présentiel, il y a du bon  et du mauvais. 

 

CD: d'accord. Donc là, quel était le média? 

 

ME: c'était un module e-learning qui était d'un type assez classique avec une base de 

« power point » avec beaucoup de voix, de shérif animé, des qcm de pré-positionnement, 

d'encouragements à la motivation et des tests de fin de module plus ou moins pertinents ou 

crédibles mais c'était pas trop mal scénarisé. 

 

CD: d'accord, et les inconvénients? 

 

ME : euh l'inconvénient ça va être, en fait ça dépend dans quel cadre c'est utilisé. Alors le 

point faible numéro 1 ça va être l'absence d'interaction avec un agent humain, parce que si 

la scénarisation, les feed back etcetera sont bien faits on arrive à repositionner en quoi est-

ce que sa vision des connaissances n'était pas tout à fait bonne. On arrive à bouger 

finalement mais c'est quand même plus facile de faire bouger ses représentations de ses 

connaissances avec des moments d'échanges où quelqu'un peut, dans le cas d'une relation 

interindividuelle, repérer en quoi vous n'êtes pas dedans et vous recadrer, vous expliquer 

des choses, vous faire évoluer, voilà. 

 

CD : D'accord, et donc là il n'y avait pas de travail collaboratif? 

 

ME : du tout. C'était de la pure autoformation. Et donc c'est vrai que de ce coté là, ça 

fonctionnait pas mal. Mais par exemple pour avoir fait une formation de deux jours en 

présentiel quelques mois avant ces modules là, du coup c'est vrai que j'ai bien constaté 

qu'en termes de  prise de conscience et de capacité à mettre en œuvre de nouvelles 

pratiques au quotidien c'est différent. Bon, forcément le présentiel, en plus, il était 

particulièrement bien animé ce jour là. Donc le présentiel a été l'occasion de faire des 

travaux de groupes ou de faire vraiment.  

Les modules dont je parle il y avaient bien 8 à 10 heures dessus, c'était une batterie de 

modules sur le thème. Donc bon là en présentiel sur deux jours, c'est relativement équivalent 
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en termes de temps au final. Et en formation présentielle, il y avait vraiment des interventions 

intéressantes personnalisées de la formatrice. En fait la grosse différence c''est que là ou sur 

un module e-learning on se dit OK, j'ai compris tel point. Sur le qui OK ba je suis bon, je suis 

en phase avec ce qu'on me demande. Mais voilà si il s'agit d'appliquer des méthodes 

d'analyses de besoins ou de planification... ou c'est pas du tout exercé quoi. On considère 

qu'on a compris, on voit à peu près bien comment cela va se passer voilà sur le terrain. Mais 

la différence c'est que voilà sur le présentiel, après avoir pensé et avoir compris, on s'est 

lancé dans des applications concrètes de contextualiser un projet... et donc forcément 

derrière on avait la formatrice qui venait et qui nous expliquait, qui en rajoutait une couche en 

fait. Que par exemple ça ce n'était pas assez détaillé…. On se rendait compte qu'on avait 

oublié tout un tas de choses et que il y avait au delà de la compréhension des outils 

proposés, il y avait vraiment une prise en main, de manière à les faire devenir naturels. Le 

prendre conscience que ce n’est pas si évident et que la première couche, la « strate 1 » des 

connaissances ça s'effrite vite et ce n’est pas suffisant pour pouvoir derrière continuer à 

progresser soit même. Ce n’était pas anodin. Donc après j'ai repris tout un tas de choses en 

mode e-learning, et en terme d'acquisition de compétences, ce n’est pas la même chose.  

 

CD: donc vous avez dit que vous avez fait la formation en e-learning après celle en 

présentiel. Vous avez ressenti le besoin de la refaire, ou c'était une commande de la part des 

employeurs? 

 

ME: même pas une commande en fait. Là où je disais que ce n'était pas du tout officiel c'est 

que c'est  sur mon temps personnel en fait que je l'ai faite, parce que j'ai eu l'occasion d'avoir 

ces modules à disposition. Donc je l'ai fait par curiosité et intérêt professionnel. Mais après 

j'ai appris des choses dans ces modules que je n'avais pas du tout vues. Donc c'était comme 

un complément, ça m'a apporté un certains nombre de choses en plus. Donc il y avait toutes 

sortes de choses que je n'avais pas vues, ou pas vues comme ça en présentiel. 

 

CD: dans votre parcours, avez-vous déjà été tutoré? 

 

ME: euh tutoré, alors j'ai fais un mémoire, ce qu'on appelle un mémoire de stage, donc j'ai eu 

un tuteur universitaire qui était un professionnel plutôt orienté développement multimédia et 

développement e-learning. C'était quelqu'un qui était très réactif comme tuteur. De ce que je 

me souviens ça a beaucoup fonctionné sur le mode ; voilà je vous contacte parce que j'en 

suis là. Aujourd'hui je me pose cette question. Je voudrais y répondre comme ça. Qu'est ce 

que vous en pensez ? Voilà généralement c'est oui mais attention à tel ou tel point.  
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Donc comme je disais tout à l'heure en termes de recentrage, d'orientation vers des 

questions auxquelles je n'avais pas pensé... ce n'était pas très ferme comme suivi. 

 

CD: quelles étaient ces missions justement par rapport à vous? 

 

ME : alors par rapport au stage je n'ai pas eu de suivi en face à face. On n'a pas pu se 

rencontrer parce que du coup lui était à Lyon et moi à Rouen, donc c'était un tuteur distance, 

enfin donc tuteur distance c'était des mails. Et alors ba, son rôle officiellement était  d'être 

tuteur de mémoire. Et je dirais que son intervention n'a pas été très représentative du Tutorat 

à distance dans les règles de l'art on va dire. Moi je considérais qu'il avait un rôle 

d'accompagnement dans le sens, m'aider à repérer les opportunités que je loupe, les risques 

éventuellement que je peux prendre. En fait quelqu'un qui peut analyser aussi par dessus 

mon épaule et discuter avec moi  de ce qui se passe. 

 

CD: votre tuteur a -t-il rempli des fonctions en terme d'évaluation? 

 

ME: alors, au final, les personnes qui m'ont évalué était mon tuteur forcément et il y avait 

aussi deux autres profs qui ont établi ma note en comité après ma soutenance. 

 

CD: d'accord OK. Avez-vous occupé une fonction de tuteur à distance ou non? 

 

ME: euh.. oui. C'était particulier. On se forçait à se mettre à distance car c'était le but de 

l'opération. En fait, c'était une expérience assez courte dans le cadre de mon mémoire. Avec 

des étudiants chinois et vietnamiens qui avaient besoin de progresser en français et avec qui 

j'avais une approche personnalisée sur des tâches particulières en fait qu'on faisait sur base 

de wiki. Il y avait du y avoir un peu de contacts organisationnels par mail en amont. Et tout 

ce qui était vraiment lié purement à l'acte pédagogique c'était sur wiki. 

 

CD : avez-vous rencontré des difficultés à occuper cette fonction? 

ME: .... 

 

CD: que cela soit par le média imposé ou sur le contenu ou autres... 

 

ME: alors on va dire... la difficulté purement technique, voilà le web et toutes ses 

réjouissances. 

Alors j'avais quelqu'un d'assez sérieux en face et j'ai trouvé qu'on arrivait assez bien à 

construire quelque chose. Parce que en fait la crainte que j'avais c'était de justement du fait 
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de la distance, de ne pas parvenir à sentir l'apprenant, c'est à dire de ne pas parvenir à 

savoir il en est où, il surnage, il est pommé... ça c'est un truc qu'on fait naturellement quand 

on est devant sa classe en cours. Mais en fait ça c'est passé assez bien dans le sens où 

j'avais son travail en français qui s'élaborait au fur et à mesure du temps. Et je dirais en fait, 

même son travail par lui même était assez révélateur, et les étapes qu'il arrivait à franchir 

suite à nos échanges, donc effectivement ça c'était rassurant et puis il n'hésitait pas à y aller 

de ses remarques. Justement coté méthodo ou autre, voilà il avait une approche 

intéressante. Il y avait un branchement, une progression. Donc je n'ai pas rencontré vraiment 

de difficultés sur ce coté là. Et puis le résultat bah c'était une tâche vraiment basée sur une 

écriture de nouvelles et ça a été publié à la fin de l'année dans une petite revue locale. Donc 

voilà avec une fierté en tant que tuteur (rire). 

 

CD: d'accord merci. Maintenant on va se recentrer un petit peu sur Atoopharm.  Donc malgré 

votre peu de recul vu que vous travaillez dans cette société depuis peu, d'après-vous quels 

sont les attentes des apprenants d'atoopharm? 

 

ME: ... (rire). Alors j'ai peu d'ancienneté mais je pense que c'est un soutien à l'évolution du 

métier avant tout, je pense. Aux vues de ceux que j'ai rencontrés, il y a une vraie curiosité, 

un vrai besoin, autour de tout ce qui est purement métier, médical... visiblement il y a un 

certain nombre qui aimeraient pouvoir se former un peu plus sur le complément et la 

réactualisation de leurs connaissances. En dehors de ça il y a aussi plusieurs types de 

compétences qui sont annexes pour le pharmacien mais qui deviennent très importantes 

pour eux. En fait ils sont dans un état de besoins qui est important parce qu’ils sont dans un 

contexte de travail pas très facilitant pour se former. Ils ont  besoin d'être très à jour sur leurs 

connaissances fondamentales, forcément. Et en plus émergent des besoins de formations 

qui ne sont pas de l'actualisation mais qui sont de l'acquisition de compétences qui sont 

nouvelles. Donc il y a des besoins ou des attentes vraiment importantes. 

 

CD: d'accord, très bien. Avez-vous ressenti un manque ou des points faibles entre guillemets 

des apprenants, des personnes qui sont déjà clients. Donc avez-vous ressenti ou pressenti 

aux vues des enquêtes de satisfaction... 

 

ME: alors le point qui m'a particulièrement sauté aux yeux, c'est la manière dont en fait un 

certain nombre de pharmaciens voient l'évolution et l'importance qu’elle a à leurs yeux. En 

fait je me rends compte que beaucoup de pharmaciens se désintéressent ou portent peu 

d'importance à la formation. Ce n'est pas une priorité mais en plus ça ne se pense pas, ça 

ne s'organise pas particulièrement. J'ai l'impression que la formation est sous considérée. 
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Donc c'est dommage car c'est un frein. Premièrement pour eux et ça m'étonne un peu de la 

part de gens qui sont quand même dans le secteur de la santé, et une ouverture 

intellectuelle avec leurs études.. Ça me surprend en fait que ça ne prenne pas plus vite que 

ça. 

 

CD: OK. Donc prochainement il va y avoir une offre de Tutorat qui va se mettre en place 

chez Atoopharm.  Donc d'après vous, quelles vont être vos fonctions par rapport à cette offre 

qui va se mettre en place? 

 

ME: alors c'est quelque chose sur laquelle on a assez peu approfondi cet aspect. Mais je me 

sens projeté et mon rôle là dedans à mon avis ce sera de promouvoir la fonction tutorale 

auprès des gens qui seront les tuteurs. C'est à dire essayer d'être un garant, un promoteur 

de ces fonctions dans sa diversité, dans son importance. Ça ne s'improvise pas. Autant je 

pense qu'on peut arriver dans une classe et ne jamais avoir enseigné et être un super bon 

prof. Autant s'improviser bon tuteur dès le départ c'est beaucoup plus délicat. Je pense qu'il 

y a vraiment  intérêt à renforcer et à donner un cadre à échanger avec les gens qui sont 

mobilisés là-dessus et de ce qui est attendu d'eux. Parce que il y a vraiment une attente 

particulière de, selon moi, d'Atoopharm envers les tuteurs qui travailleront pour la société. 

 

CD: d'accord. Pensez-vous qu'une formation pour les tuteurs serait judicieuse? 

 

ME: oui complètement. 

 

CD: pensez-vous que cette formation puisse se faire en e-learning ? 

 

ME: ça ne me parait pas impossible. On pourrait faire un certain nombre de choses en mode 

auto –formation. Maintenant je pense qu'il serait très difficile de présager de l'impact réel de 

ça. Parce que ça dépend du niveau de conscience finalement de la personne qui sera tutrice 

et de sa relation pédagogique. Certains vont tout de suite savoir comment réorienter leur 

activité pédagogique classique autrement. D'autres ça risque de passer à coté, soit parce 

que la personne n'a pas la même perception des choses et ça lui parait intelligible, pertinent 

ou judicieux, soit parce que la personne n'a pas envie à la limite et elle aime beaucoup le 

contact direct et considère qu'on ne peut pas déplacer le contact humain de la présence vers 

la distance et que de toute façon c'est de l'accompagnement lambda, basique, et qu’on 

n’arrive pas à produire grand chose. Et donc en mode auto-formation, ça va être difficile de 

repérer tout ça. Je pense que nécessairement il y aura des échanges avec les pairs, ça 
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pourrait être intéressant pour prendre conscience qu'il y a un vrai enjeu et qu'il y a vraiment 

des possibilités derrières. 

 

CD: d'accord. Très bien. 

Maintenant j'aimerai avoir votre avis sur l'offre de tutorat qui va se mettre en place pour les 

clients d'Atoopharm. Pensez-vous que le tutorat à distance puisse remplacer le suivi en face 

à face. 

 

ME: euh... je dirais que... c'est très délicat comme question. Je pourrais dire pleins de si, si, 

si, ou alors oui, ou alors non. Alors je pense qu'on peut arriver à des actions de tutorats à 

distance qui élèvent le niveau de qualité d'une formation à distance à des niveaux super 

intéressants et qui du coup, si on fait les choses bien,  Il y a moyen d'avoir d'un coté, du 

présentiel classique comme on le connait  et de l'autre une action de formation avec tutorat 

qui est d'un niveau tel que, son rapport  flexibilité, coût, qualité, qui est vraiment très 

intéressante et une alternative plus que crédible au présentiel. 

 

CD : très bien. Selon-vous quels sont les outils à privilégier  pour accompagner les clients.  

 

ME: alors j'aime beaucoup l'asynchrone. J'y vois énormément d'avantages. Alors la flexibilité 

avant tout, en fait, c'est de pouvoir permettre en fait à l'apprenant de choisir le moment où il 

est le plus disponible. Et ça c'est vraiment important. Alors je pense particulièrement au 

forum qui est quand même pas mal, parce qu'il peut y avoir une vraie construction de 

réflexions. C'est facile à administrer, on le voit partout et c'est de plus en plus rentré dans les 

mœurs. 

Après je ne suis pas fan du mail, même si ça peut être très utile pour véhiculer des 

informations globales.  Après sur de l'asynchrone, je ne suis pas sûr que ça s'applique  à la 

problématique d'atoopharm mais tout ce qui est travail collaboratif... wiki. Je pense que c'est 

particulièrement intéressant aussi.  

 

CD: Pourquoi pensez-vous que le travail collaboratif dans le cas des apprenants 

d'atoopharm n'est pas forcément à privilégier ou à mettre en place? 

 

ME: Je pense que la logique de se regrouper pour  élaborer un travail commun ne me parait 

pas correspondre aux types de compétences qu'on propose ici en fait. Ce n'est pas pour moi 

un moyen judicieux d'évaluer ou de vérifier des compétences ou même de faire travailler des 

gens dans le but de l'acquisition. Dans un autre cadre oui mais ça va être plus de 
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l'acquisition de connaissances ou bien de l'analyse et là, je pense que du travail avec des 

pairs autour d'études de cas serait beaucoup plus approprié. 

 

CD: Pensez-vous qu'un double tutorat puisse être pertinent? 

 

ME: Oui. En particulier, et il y en a un paquet, pour les gens qui ne sont pas très à l'aise avec 

le dispositif de formation un peu multi modes, qu'on peut leur proposer. Euh les étapes en 

synchrones ont l'avantage d'être plus naturelles, de pouvoir poser des questions en  direct. 

Je pense que ça peut être de vrais ancrages. Une bouée en fait où on se retrouve dans une 

circonstance un peu plus naturelle un peu plus classique et où on peut, peut-être poser des 

questions pour se remettre d'équerre. Les gens qui ont du mal à s'adapter à un mode de 

travail ne vont pas forcément le signaler. Ils ne sauront pas forcément comment le signaler, 

ou pourquoi ils ne seront pas tout à fait dedans. Et là donc c'est plus facile de voir ce que les 

autres disent, de poser une petite question, d'avoir des réponses, de continuer à progresser 

comme ça. Je pense que c'est plus rassurant, plus simple. 

 

CD: D'accord. Pensez-vous qu'un forum puisse être un bon outil d'informations  

complémentaires  à un suivi en classe virtuelle? 

 

ME: Oui. Je trouve que les deux ont leur terrain propre, leurs avantages propres. Et il y a 

vraiment les possibilités d’utiliser l’un et l'autre pour des choses différentes en tirant vraiment 

bénéfice de la présence de chacun. 

 

CD: D'accord. Selon-vous  quelle est l'organisation idéale d'une classe virtuelle, en termes 

d'organisation, de contenu, d'animation, de temps...dans le cadre d'un suivi, d'une action de 

tutorat?  

 

ME: Pour du suivi moi je dirais entre 20 et 35 minutes. Pas moins de 20, après il ne faut pas 

que ça aille trop loin en termes de durée. En termes d'organisation je pense que, ce serait 

important de donner la parole aux tutorés pour qu'ils s'expriment sur leur positionnement 

dans leur parcours, comment ils se sentent... les difficultés particulières et les faire formuler 

eux-mêmes où ils en sont et ce qu'il leur reste à effectuer. Et puis aussi la logique de 

préparation de la séance à suivre, de donner les objectifs pour la prochaine séance, de 

donner les grandes lignes pour que le tuteur puisse dire ; bon ba voilà la dernière fois on 

avait dit qu'on verra telle ou telle chose... donc dans une logique d'asynchrone avec un suivi 

pour tout le monde en faite. Pour que les gens soient investis et que ça donne de la valeur. 

Mais là on parle vraiment de suivi et pas de transmission. Donc voilà ce sont les premiers 
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éléments auxquels je pense et qui doivent être nécessairement présents pour une séance de 

ce type. 

 

CD: OK. Comment envisagez-vous d'accompagner les apprenants pour qu'ils atteignent 

leurs objectifs? 

 

ME : je dirais réussir déjà à leur vendre le tutorat (rire).  

Je pense que pour bonifier leur apprentissage ils ont besoin de  contractualiser et de prendre 

conscience de la valeur que le temps passé en formatif peut impacter concrètement dans le 

cadre de leur activité. Ça c'est vraiment un axe de travail. Après, un point que j'essaierais de 

développer c'est de leur faire prendre conscience, de leur montrer l'impact que le tutorat peut 

avoir dans le cadre de leur formation et que ce ne soit pas juste sympa d'avoir des gens au 

bout du fil, mais que cela ait vraiment un impact. 

 

CD: OK. Pouvez-vous me citer des activités d'accompagnements qui selon vous 

répondraient aux attentes des clients? 

 

ME : des activités d'accompagnements, alors... 

 

CD: que cela soit avant, pendant ou après. 

 

ME: alors des mots : préparer, suivre, conseiller, suivre, réorienter. Après il n’y a que des 

synonymes qui me viennent. 

 

CD: et la dimension de l'évaluation, l'intégrez-vous dans ce cadre? 

 

ME: oui j'aurais du l'intégrer en tant que telle. Elle est suffisamment importante pour être 

rattachée à un terme en soit. Qu’elle soit formative ou sommative, il faut qu’elle soit 

présente. C'est une fonction vraiment à part entière. 

 

CD: très bien. Avez-vous d'autres choses à me faire partager? 

 

ME: je pensais juste... on n’a pas forcément approfondi ce qu'est le tutorat à distance et les 

différentes fonctions tutorales. Comment adapter ça à un dispositif de formation finalement 

plus traditionnel...   

 

CD: oui, et comment voyez-vous les fonctions tutorales à distance? 
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ME: et bien elles sont multiples, elles doivent être réfléchies et éventuellement distribuées 

entre plusieurs personnes qui sont très au courant de leurs rôles ; Ou pas d'ailleurs. Mais en 

tout cas d'être sûr qu'il y a  un  accompagnement ou une présence pour chaque fonction 

tutorale, ça me parait vraiment important en termes de qualité. 

 

CD: quelles sont les différentes fonctions tutorales? 

 

ME: alors il y a l'aspect accompagnement pédagogique en tant que tel, l'aspect 

méthodologique qui va surtout s'exprimer par de l'aide à la prise en main du dispositif  de 

formation et à essayer de travailler sur ces objectifs de formation propre. Il y a aussi l'aspect 

technique, qui peut être donné  à une autre personne pour tout ce qui est problème de 

connexion... l'aspect socio-affectif aussi qui peut être super important selon les dispositifs 

qu'on a et en fait l'idée c'est de citer les grandes catégories. On peut en citer encore pas mal, 

mais je dirais qu'il faut qu'on ait une réflexion pour que les grandes dimensions soient 

vraiment toutes bien portées. Qu'on n’en ait pas une qui soit trop en déséquilibre, et donc de 

ne pas en oublier une sur le bord de la route. 

 

CD: oui donc en fait d'équilibrer vraiment les fonctions tutorales. 

D'accord. Très bien et bien merci beaucoup. 

 

ME: merci à vous. 
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Retranscription entretien la directrice associée d’Atoopharm. 

 

C.D : Pouvez-vous présenter rapidement votre parcours et vos fonctions?  

MHG : Alors j’ai une formation de gestion à l’origine, ensuite j’ai exercé différents métiers. 

J’ai fait du commercial et j’ai fait de la formation pendant 8 ans et ensuite j’ai eu des 

fonctions d’encadrements et de responsabilités. Tout ce parcours dans un groupe 

pharmaceutique et puis j’ai eu envie de me lancer dans la belle aventure de la création 

d’entreprise et donc j’ai créé Atoopharm il y a trois ans et donc je suis créatrice, gérante 

majoritaire de cette jeune start-up. 

C.D : D’accord. Et est-ce que dans votre parcours, vous avez déjà suivi des formations à 

distance ? 

MHG : Oui 

C.D : Et avez-vous déjà suivi des formations en blended-learning? 

MHG : Non. 

C.D  Avez-vous déjà été tutorée dans votre parcours ? 

MHG : Non. 

C.D : D’accord. Dans la formation que vous avez fait en e-learning, quels ont été vos 

ressentis sur cette formation ? Et d’après vous quels étaient les avantages à faire cette 

formation en e-learning ? 

MHG : L’avantage du e-learning c’est l’accessibilité et ça lève les contraintes de temps. Euh, 

l’avantage du e-learning ça permet, en tout cas sur de l’acquisition de savoirs, de 

connaissances, c’est une formule qui est tout à fait adaptée. Sur de l’acquisition de savoir 

faire, ça peut l’être. Sur du savoir être c’est beaucoup plus compliqué, il faut la présence d’un 

être humain, enfin  d’un coach, d’un formateur, d’un tuteur. 

C.D : La formation que vous avez faite en e-learning, c’était sur quel thème ? 

MHG : Sur les langues. 

C.D : Avez-vous déjà occupé une fonction de tuteur? 

MHG : Oui. 

C.D : Oui, comment cela se passait, c’était dans quel cadre ? 

MHG : Parce qu’un manager est un tuteur, forcément, de ses collaborateurs. C’est la 

fonction qui veut ça. Parce que je dispense des formations, beaucoup de formations, donc 

en présentiel, et en blended-learning et que par conséquent dans mon rôle de formateur 

j’accompagne et je suis des clients. 

C.D : D’accord. Est-ce que dans cette fonction vous ressentez des difficultés ? 

MHG : Moi en tant que tuteur ? 

C.D : Oui. 
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MHG : Quand je suis sur un sujet que je maitrise, non. Etre tuteur sur un sujet que tu ne 

maitrises pas tu ne peux pas être bon, c’est comme un formateur. Et donc je ne vais pas sur 

des sujets que je ne maitrise pas, donc la difficulté ne se présente pas. 

C.D : D’accord. Donc maintenant nous allons parler un peu plus d’Atoopharm. Donc, selon 

vous quelles sont les attentes des apprenants d’Atoopharm ? 

MHG : …. 

C.D : Qu’est ce qu’ils recherchent en fait lorsqu’ils font du e-learning ou en blended ? 

MHG : Alors avant de parler des clients d’Atoopharm, je vais parler des pharmaciens en 

général. Les pharmaciens sont nos clients. Les pharmaciens attentent comme tout 

collaborateur, tout être humain dans un cadre de dispositif de formation, d’acquérir ou de 

renforcer un savoir, un savoir faire ou un savoir être. Nos clients sont plus en demande de 

savoir-faire, que de savoir, parce que par leurs 6 ans études, leurs savoirs ils l’ont eu à haute 

dose à la fac. En revanche, il leur manque dans leurs formations tout le volet économique de 

l’officine et le volet chef d’entreprise, parce que le pharmacien est aussi un chef d’entreprise, 

ce n’est pas qu’un professionnel de santé. Et donc dans ce registre là, ils attendent un vrai 

savoir-faire. Et sur leur corps de métiers, ils ont besoin aujourd’hui de renforcer leur relation 

client-patient. Donc ce qu’attendent nos client, se sont des contenus de formations adaptés 

et spécifiques à leur métier. Donc les formations généralistes ça ne les intéressent pas sur le 

chef d’entreprise puisque la pharmacie est un commerce spécifique, particulier. Ils attendent 

de l’acquisition de savoir-faire de méthodes aussi bien sur le corps de métier que sur le volet 

chef d’entreprise. Ils attendent des contenus adaptés à l’officine dans lesquels ils se 

reconnaissent. Malgré le fait qu’ils soient indépendants, ils attendent quelqu’un qui les 

suivent et qui les accompagnent. 

C.D : D’accord.  Quels sont les fonctions de tuteur que vous pensez devoir remplir ? 

MHG : Que je remplis actuellement ou… 

C.D : Oui donc du coup, j’ai compris que d’après vous,  vous remplissez déjà actuellement 

des fonctions de tuteur… 

MHG : Oui parce que j’essaye de suivre les clients, pas tous, mais j’essaye. Mon rôle de 

tuteur il consiste, suite à une formation, de les aider dans la suite de la formation, c'est-à-dire 

rendre opérationnel ce qu’ils ont appris en formation. Donc cela passe par un compte rendu 

de la formation et des préconisations. Donc ça c’est ce qu’on fait sur les modules en 

blended-learning. 

C.D : Donc là vous vous situez vraiment à la fin de la formation, après en tout cas. 

MHG : Oui. Et puis ensuite c’est soit de les accompagner sur de la méthode, parce qu’ils 

n’arrivent pas forcement à le mettre en place tout seul, soit c’est aussi dans un suivi, un 

bilan, de façon à voir ce qu’ils ont mis en place, les difficultés rencontrées, leur donner des 

pistes d’amélioration. Soit, ça peut être aussi pour les aider à résoudre des problèmes. 
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C.D : Et il n’y a pas de suivi pendant ? 

MHG : Bah le pendant la formation, d’abord on a notre blended Atooplus qui dure 5 

semaines, donc il y a un point intermédiaire entre les deux, pour s’assurer que tout va bien. 

Après le reste c’est un stage d’une journée donc euh…donc il ne peut pas y avoir du suivi…. 

Enfin du tutorat avant en tout cas. 

C.D : D’après vous le tutorat à distance peut-il remplacer le tutorat en face à face ? 

MHG : Oui. Parce que le suivi en face à face… enfin ca dépend pourquoi. Voilà, sur du 

savoir, ou du savoir-faire, oui. Sur du savoir-être, non. 

C.D : D’accord. Et pourquoi sur du savoir-être non ? 

MHG : Parce que, si je prends par exemple les formations techniques de vente, il faut être 

en face à face avec les gens, pour les voir, pour voir aussi dans les attitudes etc. A distance 

ça marchera moins bien. 

C.D : D’accord. Oui donc là ont est plus sur de la communication… 

MHG : Même sur du savoir-faire, sur les formations de management, la distance ça suffit 

largement. C’est ce que je fais. 

C.D : D’accord. Donc pour parler un peu plus des Atooplus, vu que c’est là où il y a quand 

même un suivi, qu’on ne va pas retrouver dans ce qui se fait actuellement dans les 

formations en e-learning, ou en tout cas beaucoup moins, ou pas décrit tel quel. Donc 

actuellement l’offre Atooplus propose un suivi téléphonique de 10 minutes par personne en 

amont des modules et ensuite un suivi d’une heure en face à face par personne à l’officine. 

Donc je voudrais savoir ; le suivi se place vraiment à la fin ? Une fois que tout le stage est 

fait ? 

MHG : Je ne parlerai pas de suivi en fait. Le premier contact en effet, téléphonique a lieu 

avant la phase e-learning. Ce premier contact a pour objectif de présenter le programme, les 

objectifs et d’influencer la motivation des apprenants uniquement. Normalement cela devrait 

être le rôle du manager. Le relai des titulaires sur ce point là n’est pas suffisant donc il vaut 

mieux pouvoir le faire et c’est ce qui permet de donner envie à l’apprenant, de lui expliquer le 

e-learning sur comment cela va se passer et in situ quand on se retrouve en face à face, 

comment ça va se passer, et du coup de le rassurer et de lui donner envie. Ensuite ils ont 

leurs quatre modules e-learning de 30 minutes chaque semaine et ensuite ils ont la 

formation in situ 1 heure par personne en face à face où là il y a une révision du savoir, de 

l’acquisition des connaissances et ensuite on travaille sur le savoir-faire et savoir-être, avec 

de la mise en situation, du training en fait. 

C.D : D’accord.  Et avant pour vérifier les connaissances vous  faites un test en face à face 

ou…. 

MHG : les connaissances sont évaluées d’abord pendant les modules et la formation d’une 

heure en face à face commence par une évaluation des connaissances. 
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C.D : D’accord et comment cela se passe ? Sur un format papier ? 

MHG : Non ! Ce n’est  pas une interrogation. Parce que la formation continue d’adultes, ce 

n’est pas l’université où il y a une interrogation écrite à la fin. Si on arrive pour faire remplir 

des questionnaires aux gens, on ne va pas les motiver. On se forme dans sa vie 

professionnelle, non pas pour obtenir un diplôme, on se forme pour soit faire évoluer ses 

compétences, soit on en apprend des nouvelles, mais la motivation n’est pas du tout la 

même. Les besoins ne sont pas les mêmes, et parfois la formation elle est imposée. Donc 

voilà, il n’y a pas d’interro écrite c’est simplement revoir le contenu, la méthodologie sur les 

techniques de vente. C’est un échange entre le formateur et l’apprenant. 

C.D : Ok,  très bien. Donc prochainement il va y avoir une offre de tutorat qui va se mettre en 

place, donc là c’est aussi le but de mon travail, de proposer des modalités pédagogiques et 

des préconisations sur différents points qui correspondraient le mieux aux clients et aux 

possibilités d’Atoopharm. Est-ce que vous pouvez me dire à peu près quel temps vous 

envisagez de passer pour tutorer les apprenants à distance ? En termes de temps ? 

MHG : Je ne raisonnerais pas en termes de temps, je raisonnerais en termes d’offre, 

d’adéquation d’offre par rapport aux besoins. Donc pour moi, il y a plusieurs offres. Nos 

clients abonnés, c’est de leur proposer des thématiques régulières sur lesquelles ils vont en 

effet s’inscrire et être suivis régulièrement sur une thématique donnée. Donc je vais prendre 

un exemple, on veut travailler sur l’accueil des clients, l’accueil en pharmacie, et bien ceux 

qui en effet ont besoin d’être accompagnés sur ce sujet là, vont s’inscrire au tutorat, où là, ça 

va être par groupe de deux ou trois, enfin tel que je le vois, par groupe de deux ou trois ; 

premier constat, plan d’action et la fois d’après plan d’action, mesure de plan d’action, qu’est 

ce qu’on a mis en place, les conseils du formateur et ainsi de suite avec bien sûr le e-

learning en complément pour les bonnes pratiques, sur l’acquisition de savoir et de savoir- 

faire. Ca  c’est un premier axe, le deuxième axe ce sont nos formations présentielles, donc là 

c’est plus un suivi des plans d’actions, donc en tutorat. Donc là, c’est bien suite à des phases 

en présentiels. Donc voilà moi je les vois plutôt comme ça mes offres de services de tutorat 

à distance. Donc après la durée, de toute façon la contrainte temps du pharmacien : il n’a 

jamais plus de 20 à 30 minutes à se consacrer donc c’est 20 à 30 minutes. La fréquence ça 

va dépendre de l’évolution du nombre de nos clients. 

C.D : Oui, d’accord, et puis des besoins aussi ? 

MHG : Oui, oui bien sur. 

C.D : D’accord. En termes de budget ; donc aujourd’hui, je souhaiterais savoir quel est le 

budget qui est consacré pour le suivi des apprenants ? Donc je ne sais pas si vous l’avez 

calculé comme ça ? 

MHG : Oui le budget d’Atoopharm, et bien c’est mon temps passé. Mais je suis incapable de 

le quantifier. Je fais ça quand je suis dans ma voiture, sur la route .Dès que j’ai un moment je 
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vais téléphoner. Je ne l’ai pas quantifié. Aujourd’hui il n’est pas facturé aux clients, c’est du 

service rendu, non valorisé. 

C.D : ok, mais c’est un choix ? Voulez-vous que ça reste non facturé aux clients ? 

MHG : Non, il y aura toujours le suivi informel des clients, mais par contre l’offre du tutorat 

pur, il faut que cela soit un tarif équivalent à un module e-learning. Donc on est dans du 50 

euros la demi-heure. 

C.D : Ok, c’est ce que je voulais savoir. Très bien. Donc sur le suivi actuel, pour en parler de 

façon un peu plus poussé : est-ce que les objectifs d’apprentissages sont toujours définis en 

amont de la formation avec les apprenants ? 

MHG : Normalement oui. 

C.D : Donc oui, quand vous les avez au téléphone avant, donc là vous définissez les 

objectifs, c’est ça ? 

MHG : Oui. Et en présentiel, on commence par ça. 

C.D : et pour ceux qui sont en e-learning, donc là vous avez des contacts avec les titulaires ? 

MHG : ça dépend, on a des clients qui nous consultent tout seul, sans le titulaire. Et les 

titulaires ne donnent pas forcément d’objectifs pédagogiques précis à leur collaborateur. 

C’est le problème des managers qui envoient leur collaborateur en formation continue et 

c’est après le rôle du formateur, d’assurer ce rôle là. Et ceci dit, toutes nos formations 

commencent par donner du sens à la formation et le programme et les objectifs de la 

formation. 

C.D : D’accord, et pour ceux qui ont défini leurs objectifs, est-ce que vous avez le sentiment 

que globalement, les objectifs sont atteints ? 

MHG : Oui. Ce n’est pas un sentiment, c’est qu’à l’issue des Atooplus on a des paniers 

moyens qui augmentent donc ça prouve l’efficacité des formations. C’est une donnée 

chiffrée, une preuve. Par exemple, j’ai une cliente qui m’a appelée ce matin en m’annonçant 

que l’année dernière elle avait fait dix pour cent de croissance. Elle forme son équipe, elle se 

forme, elle. Elle a mis en place des méthodes de managements, elle développe l’outil 

commercial de sa boite. Donc voilà. Dans le monde de l’entreprise, l’efficacité des 

formations, ma formation c’est un investissement, donc on doit en mesurer l’efficacité soit 

par des indicateurs quantitatifs, soit par des indicateurs qualitatifs. Donc les indicateurs 

quantitatifs, c’est l’augmentation du chiffre d’affaire, c’est l’augmentation de la productivité, 

c’est la diminution des disfonctionnements, c’est l’efficacité, la productivité. Quand c’est du 

quali, c’est plus quand un collaborateur est plus à l’aise avec ces missions ou moins en 

difficulté. 

C.D : Est-ce qu’il y a des questions qui reviennent régulièrement de la part des apprenants ? 

Des questions ? Des demandes ? Par rapport aux formations ou autres. 
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MHG : Sur les contenus oui, notamment sur l’Atooplus, on a le traitement des objections, des 

points qui ne sont pas assimilé et c’est pour ça qu’on va faire améliorer et évoluer nos 

modules e-learning. 

C.D : D’accord. Est-ce que vous recevez des questions par mail ? 

MHG : Oui 

C.D : Il y a-t-il des questions d’ordre méthodologique, c'est-à-dire des demandes de conseils 

pour mieux s’organiser ou des conseils pour revoir le plan de formation, ou c’est vraiment 

que du contenu ? 

MHG : Non les questions que j’ai, ce n’est que sur de la mise en œuvre opérationnelle, ce 

n’est pas qu’ils n’ont pas compris le contenu, c’est comment je fais concrètement pour le 

mettre en place. Notamment parce que j’ai telle particularité dans ma pharmacie, ou par ce 

que je ne sais pas comment il faut faire. Donc ce n’est pas tellement sur le contenu, c’est sur 

la mise en place. C’est le problème de toutes les formations misent en ligne à mon avis. 

C.D : Ok, très bien. Actuellement le suivi s’effectue t-il de manière proactive ? 

MHG : ça dépend des clients. La société est trop petite pour l’instant,  à terme il le sera. 

C’est une orientation obligatoire que j’aimerais donner au service client de la boite. 

C.D : Très bien. A ce jour en quoi le suivi proposé a t-il aidé ou freiné l’apprentissage ? 

MGH :…. 

C.D : Donc aidé, on a quand même dit pas mal de choses déjà, notamment sur les 

objectifs… 

MHG : Aujourd’hui c’est n’est que positif et bénéfique le suivi. Parce que pendant le suivi, je 

fais faire et je ne fais pas à la place de. C’est le danger. L’objectif c’est de faire apprendre à 

raisonner l’apprenant, et non pas de faire à sa place, sinon on ne lui rend pas service. En 

quoi il aurait freiné ? Je ne vois pas de frein. 

C.D : d’accord. Donc tout le monde accepte bien le fait que vous arriviez, que vous 

interveniez à l’officine, ou ce genre de chose. 

MHG : Euh bah le suivi je ne le fais qu’au téléphone.  

C.D : Est-ce que vous ressentez une dynamique de groupe dans les officines ? 

MHG : Oui quand on fait de l’Atooplus sur du blended, oui. 

C.D : et en e-Learning ? 

MHG : Oui parce qu’ils en parlent entre eux, oui ils échangent entre eux. 

C.D : D’accord et pensez-vous que cette dynamique permet un meilleur apprentissage qu’en 

présentiel ? 

MHG : Non. Parce que celui qui n’a pas forcément bien compris, ou pas bien assimilé ne le 

dira pas. Alors qu’en présentiel si il est suffisamment attentif il va s’en rendre compte. 

C.D : D’accord. Avez-vous eu des demandes de tutorat de la part des clients ?  
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MHG : Ce n’est pas le mot tutorat parce que c’est un mot qui n’est pas connu dans la 

pharma. Mais oui bien sur. Aujourd’hui c’est un besoin du marché. 

C.D : d’accord. Donc maintenant pour parler plus précisément des outils. Donc quels outils 

utilisez-vous le plus avec les apprenants ? Donc là, ça va être le téléphone on a dit. 

MHG : Oui. 

C.D : Et selon-vous quels sont les outils à privilégier pour accompagner les apprenants ? 

MHG : La classe virtuelle. On peut mettre des slides, un support, pour réexpliquer les 

choses, des supports de formations. 

C.D : D’accord. Pensez-vous qu’un double tutorat, synchrone et asynchrone, puisse être 

pertinent ? 

MHG : Oui bien sur 

C.D : Et pensez-vous qu’un forum puisse être un outil complémentaire ? 

MHG : Non. 

C.D : Non, donc vous pensez plutôt à quels outils ? 

MHG : Pourquoi je dis non, parce que dans les forums, on est dans le partage. Et que les 

pharmacies sont indépendantes les unes des autres. Et puis c’est une question de temps 

d’aller farfouiller dans les forums et que la génération du titulaire actuel, n’est pas non plus 

adaptée. Donc non. L’outil c’est  le mail. Le mail et le téléphone. Le forum je ne trouve pas 

forcément le point idéal qui va résoudre mon problème. C’est valable sur de l’informatique 

mais ce n’est pas valable sur du management, sur des techniques de vente. 

C.D : d’accord. Donc selon-vous, la classe virtuelle serait l’outil à privilégier. Et donc dans ce 

cas, quelle est l’organisation idéale d’une classe virtuelle ? Donc là imaginons, on fait un 

suivi de 20 minutes environ… 

MHG : Alors, on a un planning qui est définit, on a un maximum de trois personnes. Pas plus 

parce qu’après on ne fait pas de l’individuel et avec les supports de cours à télécharger 

éventuels, en fonction de la thématique qu’on a ciblé et des remontées, des retours 

d’expériences, des difficultés des apprenants. 

C.D : Ok. Comment envisagez-vous d’accompagner les apprenants pour qu’ils atteignent les 

objectifs ? 

MHG : Et bien, il faudrait structurer la société à terme, quand on aura beaucoup d’abonnés, 

quand on aura une offre thématique ciblée. Mais aussi un service client qui répond au mail. 

Donc relation proactive et relation réactive avec du synchrone et de l’asynchrone. 

C.D : Ok. Pouvez-vous me citer des activités d’accompagnements qui selon vous répondent 

aux attentes des clients ? 

MHG : Des activités d’accompagnements, vous entendez quoi par ça ? 

C.D : Alors c’est essentiellement pour remettre des points clés à la fin de cet entretien. 
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MHG : Des activités ; c’est revoir des points méthodiques, des thématiques inter-officines et 

puis c’est de la réponse aux problématiques intra-officine et en mode distanciel. 

C.D : Avez-vous envie de me faire partager d’autres points sur ce projet ou sur le suivi 

d’Attopharm actuellement ? 

MHG : Et bien on est un petit peu dans une phase intermédiaire en même temps. Donc le 

tutorat c’est en effet, il  faut le préparer dès maintenant, mais la mise en œuvre 

opérationnelle ne se fera pas dans les 15 jours. Il faut que la société grossisse un petit peu. 

Mais il faut voir devant, anticiper  et préparer l’avenir pour être prêt au bon moment. Donc je 

pense dans les 6 mois, 1 an. Et grâce à vous on sera prêt au bon moment. (Rire) 

C.D : Quelle belle conclusion. (Rire). Merci beaucoup pour cet entretien. 

MHG : Merci à vous. 
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Annexe 7 : Enquête de besoin (questionnaire) 
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Annexe 8 : Liste des variables de l’enquête 
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Annexe 9 : Détail des calculs du chi-deux 

 

 

 

Tableau de départ 

 Synchrone Asynchrone Synchrone et 
Asynchrone 

Total 

Proactive 0 0 0 0 

réactive 8 5 21 34 

Proactive et réactive 6 7 26 39 

Total 14 12 47 73 

 

La modalité proactive ne sera pas prise en compte pour le test du Chi deux, car les objectif sont inférieur à 5. 

Nous avons recensé les résultats des 73 individus à partir de la temporalité et la posture tutorale. 

Tableau théorique 

 Synchrone Asynchrone Synchrone et 
Asynchrone 

Total 

réactive 6,52 5,59 21,89 34 

Proactive et réactive 7,48 6,41 25,11 39 

Total 14 12 47 73 

 

Tableau du Chi deux 

 Synchrone Asynchrone Synchrone et 
Asynchrone 

Total 

réactive 0,33 0,06 0,04 0,43 

Proactive et réactive 0,29 0,05 0,031 0,37 

Total  Chi2 = 0,8 

Dans la table, pour un dégré de liberté 2  nous nous situons à un seuil de risque d’erreur de 0,5% 
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Annexe 10 : Guide du tuteur 
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Annexe 11 : Modélisation du dispositif de tutorat 

 


