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RESSOURCES HUMAI NI

» Avant 1a forrnmation

| Rencontre avec le formateur sur le poste de travail pour gu'il puisse mieux
connaitre les missions accomplies par chaque personne et détecter les
besoins de chacun.

| Définition en commun du contenu pédagogique de la formation envisagée
I Proposition d'un programme personnalisé accompagné d'un devis.

I Chaque theme abordé est renforcé par de nombreux exercices corrigés er
commun et deéchanges d'expérience.

» Pendant 1a forrnmation

I Des études de cas "sur mesure" seront réalisées au cours des séminaires
partir des expériences concrétes vécues par les participants dans leur
entreprise.

I A court termeQ.C.V.Madresse a chaque personne une évaluation de la
gualité du stage. Les objectifs, les méthodes, le contenu pédagogique,
I'accueil, 'ambiance et de nombreux autres points sont évalués par le
stagiaire.

» Apres 1a forrmation

I Apr s |l a formation, | e stagiaire
l i mite ddédune heure.
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D®vel opper son cappit

Les objectifs de la formation Programme de forr
Comprendre et pratiquer le

mécanismes de l'estime d

SOi. Ce qudoil faut savoir sur |
Augmenter sa confiance Les différents niveaux
en soi.

Auto diagnostic
Vous manquez de confiance

it ® 1 En ce que vous étes ?
1 _En ce que vous pouvez ?

ns | e

1 En ce que vous voulez ?

Renforcer son potentiel
en appliquant les techniqu
de | dassert.i
Séaffirmer d
situations difficiles

Combattez les influences négatives

Pedagogie: 1 Reproches et critiques, exclusion, compétition,
Lo . . déception
Exposeé, discussions, mise en
) . . N T Surmontez | a peur de |
situation, jeux de réle, étude -
T Peur de | dinconnu

de cas pratiques choisit par

les participants 9 Les échecs antérieurs

Développer la confiance en soi

Quelgues préalables incontournables
Acceptez ce manque de confiance

Prenez du recul

Arrétez de vous juger et de vous culpabiliser
Prenez votre temps

Osez, lancez vous

Af firmez vous dans | a
Ayez une attitude assertive et positive

La communication efficace

Matériel utilisé :

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

= =8 =4 =444

Comment sdaffirmer et surm
9 Savoir dire non
9 Faire face aux situations de conflits
1 Rester maitre de veog€me

Durée
14 heures

Montant de la formation o o _
Page n° 37 Définir des objectifs de progression

1 Définition des objectifs
T Pl an ddacti on




Les objectifs de la formation

Programme de f orr

Prendre conscience de
| 6i mportance
Faire face a des situations

dRee g @raecrc uleed condi ti ons do
Donner une 1 ére bonne impression : comment ?

ddaccueil di f i -c Identi§esla qualité de service attendu au téléphone et
Savoir accueillir au en face a face

téléphone ) _
Am®l iorer sl 6@flias akli®® 4un bon accueil

Communication verbale et non verbale
Ld®coute active
- Bien sd0expri mer

| a AdoRiey Upeatityde pesitive

Facteurs de perturbation de la communication

contacts téléphoniques

A qui sOadress

A toute personne chargée . _ _
dédaccueil et dd t@2®@phwenle t ® ®phonique
- Phrase dobdaccuei l
Filtrer les communications
G®rer | es situations doaj
Garder le contréle du dialogue
Transmettre efficacement un appel et prendre les
messages
Ldaccuei l physique
. Etre attentif aux comportements non verbaux
Avoir un look adapté
Se mettre en phase avec son interlocuteur
Respecter une distance de communication appropriée
Traiter la demande en écoutant tout en valorisant
Expliquer pour informer
Maitriser le temps

Pédagogie

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques

Durée Recadrer, rassurer et so:
14 heures Conclure
Faire face a des situations délicates au téléphone
Montant de la formation ou en face a face o
Page n° 37 Canaliser les bavards, rassurer les inquiets
Ma  triser | dagressivit®,
Concilier | daccueil t® ®
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L a

Les objectifs de la formation

Ve

| Séentrainer
de délégation tant surle
fond ( ce qu
gue sur la forme (comment
négocier la délégation)

A qui sbadress

A tout encadrant hiérarchique

Pédagogie

Exposeé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques choisit par

les participants.

Matériel utilisé :

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

D®| ®gati on

Progr amme

lune La®t hloadxee
do®qui pe

Ef f I

de

de |

| - §yavoi delég@el, ®grqua at § qui?
Quels sont les objectifs pour le responsable hiérarchique
Savoir saisir les opportunités et repérer le bon moment

pour déléguer
format.
2. L a

on ?

pr ®paration

C «

f or mc«

a d®| ®g ¢

ddune

Clarifier les aspects de toute délégation
Les motivations principales pour le collaborateur
Les compétences nécessaires pour réussir cette

délégation

LOobjectif de

Les freins a la délégation pour le collaborateur et le

responsable hiérarchique

| a

3. La présentation de la délégation

Il nf or mer
ses contraintes

sur

d®

d®l ®gati o

Rédaction du projet avec ses obijectifs et les actions a

mener
N®goci ation d

4. Le suivi de la délégation
Respect du calendrier
Crit res ddun
Conditions de réussite

| enjeu, |l e p
es deux parte
bon sui vi
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Les objectifs de la formation

Am®Il i orer |
| 0 ®coute cl
ler une image positive de
votre entreprise
Communiquer efficacement
pour établir un climat de
confiance

Gérer les situations difficiles
dans la relation client

A qui sOadresse

Toute personne amenée a étre e
contact physique ou téléphoniqu
avec un client

Pédagoqie:

Pédagogie active,

cours théoriques, mise en
situation filmée et débriefing

Matériel utilisé :

0 a
I efn

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

f ondament aux

de |

cl i ent

Programme de f or ma
cueil et _
QUPBBRY g Wahn < i ent

Identifiez les profils types de vos clients et les
différentes personnalités
Comprendre leurs motivations et leurs attentes

Communiquer efficacement en face a face
et au téléphone

. Connaitre les principes de base de la communication
a Maitsigerrea attifudesha adopter face au client
. Se préparer avant le contact client
Personnaliser le contact pour créer un climat de con-
fiance
Savoir présenter son entreprise
Comment questionner et écouter activement le client
pour le sécuriser
Prendre en compte les attentes et proposer des
solutions concretes
Savoir argumenter efficacement et convaincre le client

Aborder les situations difficiles dans la relation
client

Adopter le bon comportement (gérer vos émotions et
votre stress)

Prendre le recul nécessaire et dépassionner le débat
Analyser le dysfonctionnement et penser solution
plutét que probleme

Reprendre efficacement une objection

Savoir dire non et rendre le refus acceptable
Reformuler pour bien conclure

La relation client
Transmettre les informations en interne pour garantir
la continuité du service
£Etablir wun
Etablir le suivi

pl an ddaction e
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Gest i
or gan

Les objectifs de la formation

Savoir déterminer les
priorités, se fixer des objectlis,
sdborgani ser
Adapter son travail, mieux
gérer son stress

Eviter la dispersion et les
dérangements multiples

A qui sOadress

Tout public

Pédagogie

Exposeé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques

Durée
14 heures

Montant de la formation :

Page n° 37

on du temps e
Il sati on jdu tr e

Programme de f or

Bilan de la situation actuelle
Rechercher les principales pertes de temps
A Les facteurs perturbateurs
A Analyser les sources de pertes de temps et y faire fa
A Le téléphone, les dérangements
| a f 6 r nh%stéyléngrﬂents?jmprévus
A €S réunions
A La concentration

Savoir gérer son temps
A Repérer et sélectionner les taches prioritaires
A Distinguer | durgent
A Gérer les urgences
A Savoir dire non avec diplomatie
A Se connaitre et, gérer ses ressources

Se fixer des priorités
A sSavoir ®tablir un plan o
A Prendre en compte ses propres biorythmes et g
son stress

Savoir so6organiser
A D®t erminer son style dé
et | dam®Iliorer

Le courrier

Les messages

Les emails

Les plannings prévisionnels

Savoir classer, trier

>

> > > D

Organiser son espace travail

10



Les objectifs d

Distinguer les différents
types et niveaux de
changements

Découvrir le processus sou
-jacent a tout

changement

En repérer les étapes
Apprendre a anticiper les
obstacles

Savoir redonner le golt du
changement et soutenir les
équipes engagees dans un
processus de changement

P®dagagi e

Exposé, discussions, mise en
situation, jeux de réle, étude
de cas pratiques choisit par les
participants.

Mat ®r i el: util i s

Vidéo, documents de travalil,
fascicule pédagogique

Comme matd aspt er
changement s

Durée
14 heures

Montant de la formation :
Page n° 37

a u X
etf] rebon
l a formation
Programme de f or mal

La découverte du changement

| Analyse des situations de changement déja
rencontrées

| Recherche de points communs & tous les
changements

Ve

| Processus universel du changement

Lédapprenti ssage du changem
[Analyse du processus étape par étape

| Comment préparer le changement avant son

lancemen?
IPasser de | 6i d®e au proj e
I[Pl an déaction avec point s

Le traitement des résistances

| les différents types de résistances au changement
et la facon de les aborder

| Suivi, soutien et sécurisation des personnes
engagées dans le changement.

Ve

| Gérer les tensions générées par le changement

Pl an d Deaeccicas traités sur les cas concrets
des stagiaires.

| L'origine du changement.

[Etre au clair sur les objectifs recherchés.

ILes changements concrets

11
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R®ussir dans sfes no
foncti ons de espon

Les objectifs de la formation

I Apporter aux participants Programme de f orr

une réflexion, des méthode
et des outils pour aborder

leur premiére responsabilit
ddéencadr emen

Le nouveau poste : enjeux et risques
Etendue des responsabilités
Mission
Environnement compositi o
Atouts et faiblesses

7|

—

Faire reconnaitre sa
|égitimité et votre autorité
de responsable Les étapes de la prise de poste

Annonce de la nomination

A _qui sobadress | a cdnriifreM? difflcu®éd a srmonter : manager

Cadres dirigeants ddanciens coll gues, cha
L . responsable

Pedagoqie La pr®sentation ~ | 38®qui

Exposé, discussions, mise en reconnaitre

situation, jeux de role, étude Faciliter |l a prise de co

de cas pratiques choisit par par | 6®coute , | 0observa

les participants.

Matériel utilisé :

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

Les outils de la réussite
. Connaitre les attentes de chacun : supérieurs et
collaborateurs
Connaitre le fonctionnement du service pour mieux
le piloter et le faire évoluer
Se fixer des objectifs atteignables

| nf or mer et faire circul
Mettre en place un tableau de suivi des objectifs de
Durée | 6 ®qui pe
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

12



Les objectifs de la formation

Programme de f or ma

Améliorer les relations ave
| ®qui pe

Mieux connaitre le rble
ddencadr emen
Motiver les hommes
Gérer les situations
professionnelles

Communi quer et soaffirmer
- Regles de base de la communication
Langages verbal et non verbal
Ecouter, consulter, informer
Comprendre et se faire comprendre

Qudbest ce qudun manager ?

A quadrsesse | a?fpr mapdfirdion
Comment devient on manager ?
Aux cadres Mission et objectifs du manager
. . Gérer son temps et organiser son travail
Pédagogie

Les priorités et les taches
Gérer les dérangements

Exposé, discussions, mises Savoir dire non

en situation, jeux de rélégyde

de cas pratiques La délégation

Définition

Pourquoi déléguer

A qui déléguer ?

Fixer les régles de la délégation

L6 ani mation do®qui pe
. Comprendre les phénomenes de groupe
Définir le réle de chacun

. - Mobiliser | &d®quipe sur un
Duree . Savoir motiver son équipe
14 heures . Gérer les conflits (agressivité)
_ Formuler les résultats a atteindre
Montant de la formation : . Plan ddaction personnel pa
Page n° 37

13
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Objectifs Programme de form

Etre capable de conduire u
recrutement

Participer au recrutement,
maitriser les techniques
do®coute et
Malitriser les techniques
do®coute et
Savoir choisir, la personne
la plus adaptée au poste

La pr®paration de | dentre
| Définir le poste et son évolution
[ Analyse des CMes points a creuser

e |,n t kedokesélgation des entretienstifes»
| La technique des entretiens préalables

eNt F8f+t8Nun plan doéentre
des points a examiner

(@]

(@]

< ; | Savoir ce que |1 8don ch
a pourvoir
Mieux écouter pour -
P Le d®r oul ement de | dentr e
prendre en compte les _ ) ) ) )
Ldentretien 1 ndividue

attentes et convaincre
Déroulement

Les questions
Le non verbal

P®dagagi e

— — — —

Exposé, discussions, mise en
situation, jeux de réle, étude
de cas pratiques choisit par les

participants Autoritarisme

Timidité

Passivit®e

La gestion des personnalités
',
',
Mat ®ri el utilis |

Vidéo, documents de travail,

: - _ Les techniques pour limiter les risques du
fascicule pédagogique

recrutement
| Les pieges a évitanduction, projection,
réaction de défense

| Les recoupements entre le CV et les
informations données

| Les r®ponses orales,
| Le controle des informations

Communiquer pour comprendre
Techniques pour faire parler

Le questionnement, la reformulation
Le recentrage

La relance

La maitrise du non verbal

Déchiffrer les nowlits

Eliminer les malentendus

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

— — — — — — —

14



R®al i asretrr ¢t 1 en n n
d®v al uati on

Objectifs

Identifier les enjeux et les Programme de f or ma

objectifs de

déd®val uati on Enjeux de | 0entretien do®\
Apporter les connaissanc 3
nécessaires a la conduite | Pour | 6®valuateur
doun entretiflen | pour |5®val u®
Proposer une i ~ .
meéthodologie pour | Pour 1 0®quipe
racgllgernla;c;)ngl{clt?dsn etObj ectifs de | dentretie
S | 6®val uateur
efficacité
A guwidrsesse la2fofym | Mieux connaitre son collaborateur pour mieux
i le manager
Cadres, chefs de service, | Favoriser le développement des compétences
chefs do®qui pe i .
|  Motiver
M®t hodol ogi e ) . )
Pr®paration de | dentretier
Pedagogie active, cours | Consulter le dossier de chaque individu évalué
théoriques, mise en situation 1 o A
L | D®finir les crit res d
filmée et débriefing. ‘ _ _
| £tablir un guide et wun
Mat ®r i el utilis . ,
£ftapes de | dentretien
Vidéo, documents de travail, B
fascicule pédagogique | Introduction
| Bilan de I 6ann®e ®coul
[ Formulation des points forts et axes de progres
| D®finition en commun d
_avenir
Durée |  Conclusion

Montant de la formation
Page n° 37

15
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Saffirmer ed@i Sfer e |
dans son milie prof e
Les obijectifs de la formation Progr amme d e f or ma
Mieux communiquer et
optimiser son relationnel Se situer
Acquérir maitrise et Position globale
assurance dans les situatio Image de soi

de prise de parole
Approfondir au quotidien
les comportements

Savoir se positionner face &

| dautr e
A qgui sOadr ess
Tout public
Pédagogie

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

La communication efficace
Les attitudes favorablescoute active,
reformulation
Langage verbal et non verbal
Transmettre une information

‘raQO”?eoaV'WS t i

on. ?

communrcfive et adapt ®e
Les S|tuat|ons a privilégier
Assertive et positive

Comment sodaffirmer et surm
Développer la confiance en soi
Savoir dire non
Faire face aux situations de conflits
Rester maitre de vemg&me

D®f inir un plan do®vol utio
Les domaines dans lesquels il est possible
do®vol uer

Définir des objectifs de progression

Pl atGacdi on

16



Les objectifs de la formation

Perfectionner vos attitudes
dans la relation avec les
clients en toute circonstance
Intégrer les basiques de la
vente et de la négociation
Savoir collaborer efficace-
ment avec tous les services
i nternes de |
Développer une relation

commerciale efficace
A qui

Toute personne ayant un contact
commercial

Pédagoqie:
Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réles, étude de

cas pratiques choisit par
les participants..

Matériel utilisé :
Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

sbdadresse

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

Commer C I

a

a l pour nfon c
Programme de for ma
La prise de conscience
Qudest ce qudun client , (
«Pourquoi le client est devenu le premier employeur
des salariés»?
Mieux se connaitre pour mieux négocier
Auto diagnostic : quelles sont vos attitudes face au
client ? _
€ N tpBcBulrif vbsPdints forts et les consolider
|l denti fier vos points dbéan
progresser
formation 2 .
Connaitre votre entreprise pour mieux en parler
Savoir parler positivement de votre entreprise
( Verbes ddaction , chif
Bien conna“ tre | doffre de
Savoir questionner le client
L6éart de pr®parer | e cont a
Léart de questionner avec
Savoir écouter le client et le mettre en confiance
Léart de n®goci er
Gérer les situations difficiles
Evoluer doéune situation de
de solution
Conclure et faire un suivi

Coopérer avec les autres services
Définir «qui fait quoi et commens..
Rassurer le client

17
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Accue.l

Les objectifs de la formation

Analyser la fonction
ddaccuei l p h
téléphonique

Am®l i orer | 0
relations humaines par une
meilleure communication
Adopter un comportement
adapté face aux diverses
agressions

Anticiper et désamorcer les
sources de conflit

A qui sbadress

Toute personne
physique et téléphonique

Pédagogie

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

| | des pe

r
savolir @ePressi v

Programme de f

s ﬁ\nﬂyaeéje Iaés'ktuation

La fonction de | 0

orr

accu

fficaLicti@sd@®un bon accuei |

Communication verbale et non verbale
Lo®coute active
Votre réle comme premier contact

Les situations difficiles
Situations concretes au quotidien
Les points communs et les différences

|-a relation interperspnnelle
I a CJmBréntﬁpequs visttellrs agressifs

¢ h 2 & Bbrenthopns i €1 T

Les situations conflictuelles

Ses

Eviter ou désamorcer le conflit

R®agir et soaffirmer
Identifier et prendre en compte ses émotions
mieux les gérer

Développer des aptitudes relationnelles pour
prévenir les conflits

car

f ac
pour

Découvrir et prendre en compte les principales

attentes de son interlocuteur

Savoir mettre des limites

Dire non de fagon positivétre ferme sans étre
agressif

18



Les objectifs de la formation

Acquérir des méthodes de
travail pour gagner du
temps et étre efficace sans
subir

Prendre due recul nécessai
pour mieux gérer son stres
Accroitre assurance et
confiance en soi

A qui sbadress

Assistantes, collaboratrices,
secrétaires souhaitant optimiser
leur temps et leur organisation
personnelle

Pédagogie

Exposeé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de
cas pratiques

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

Programme de f or ma

Etre assistante

D®&f i nir | e
Savoir communiquer
Avoir objectifs et méthodes de travail
Gérer son patron et son temps

Di agnostic de | d6empl oi de

poste ddassista

Savoir gérer son temps
Repeérer e s€lecdignneples taches prioritaires
- Distinguer | 6urgent de | 0i
Gérer les urgences
Savoir dire non avec diplomatie
Se connaitre et gérer ses ressources
Analyser les sources de pertes de temps et y faire face
Le téléphone
Les événements imprévus
Les réunions
La concentration

Savoir gérer son stress
Les sources de stress
Ne plus subir
Se contrdler, se maitriser

Savoir sodéorganiser
D®t er mi ner son style
Courrier
Messages
Préparation de réunions
Savoir classer, trier, jeter

ddoor

19
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Prise de paroljfe en

Les objectifs de la formation

Programme de f or

I D®f i nir son efff Micagxx tPe ddOK d eture ~ | dor
et maitriser son style pour indispensable
acquérir une parfaite maitrise . Mieux cerner ses qualités et ses défauts grace a la
de soi vidéo

Comment étes vous pergu?

Transformer le feeldlack des autres en piste de

progres

i Savoiétre convaincant

Seaarenaterrariaa:)mse ae parcte en public
Se libérer des inhibitions psychologiques et des
tensions physiques pour étre présent
nt - dravallgr sarvaxgses gestessson regard, les silences.
. D®vel opper |l a confiance
Dominer son trac
Laisser parler ses émotions, développer son charisme

A qui sOadress

A toute personne ayant a
sdexpri mer dev
diverses situations : réunions,
exposes, informations

Pédagogie Les techniques doune bonn

Vocabulaire, intonation, débit

Capter et maintenir | dat:
interaction)

Anticiper les objections et les questions

Inciter a la participation

Susciter et gérer les échanges tout en les maitrisant

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réle filmés ave
restitution étude de cas pratigue

Les techniques et modes d
Pr®parer une interventi o
le sujet, chercher les idées)

Durée - Maitriser son temps de parole

14 heures Choisir et maitriser les supports visuels

Montant de la formation:

Page n°® 37
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Les objectifs de la formation

. Améliorer les relations avec
| 6®qui pe
Mieux connaitre le role
ddencadr ement
Motiver les hommes
Gérer les situations
professionnelles

A qui sbdadresse

Aux Cadres, Agents de maitrise,
toute personne ayant a animer une
équipe

Pédagogie

Exposé, discussions, mises en situati
jeux de réles, étude de cas pratiques.

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

dirigerff et mo

son ®Qul pe

Programme de f or ma

Responsable do®qui pe
1 Comprendre son nouveau réle de manager
1T Se positionner entre | a
1 Spécificités de la fonction de manager

Ldani mati on do®qui pe
1 Comprendre les phénomenes de groupe
1 La gestion des personnalités
9 Définir le role de chacun
T Mobiliser | 6®qui pe sur u

Communi quer et soaffirmer
Mieux communiquer
2 0ds (Bl do Bable 7
T Adapter son message =~ |0
Langage verbal et non verbal
La reformulation
Léargumentati on
Savoir att®nuer | 0expres
Savoir questionner
Ecouter, consulter, informer
Dynamisme et motivation
Donner des signes de reconnaissance
Savoir faire une remarque, un reproche
Savoir répondre aux demandes

= =4 =4 =8 4 =844 =9

Gérer et diriger son équipe
1 Donner des directives efficaces
1 Fixer des objectifs, faire connaitre les points de
vérification
1 Gérer les changements
1 Gérer les conflits

Formuler les résultats a atteindre
Pl an ddaction personnel pal

21



IMEZESESISICEH I TICRRISICICIZITES

L e

Les objectifs de la formation

Identifier les conditions
d'un management
transversal efficace.
Mobiliser les acteurs con-
cernés.

Augmenter son pouvoir de
persuasion pour manager et
impliquer sans lien
hiérarchique.

Créer les conditions de la
coopération en situation
fonctionnelle

A qui sOadre8se

Aux managers de processus
transversaux fonctionnels ou
opérationnels

Pédagogie:

Exposeé, discussions, étude
de cas pratiques choisit par
les participants.

Matériel utilisé :
Vidéo, documents de travail,
fascicule pedagogique

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page n° 37

management t

ans:’

Programme de f or ma

Qudbest ce
1 Définition
1 Comment devient on manager ?
1 Mission et objectifs du manager

gudun manager ?

La délégation
1 Définition
1 Pourquoi déléguer
1 A qui déléguer ?
1 Fixer les régles de la délégation

Se positionner dans son role de manager transversal.
Quelle est la spécificité du management en transversal

a § Befintfight 1 on

fLédani mation de groupe de

Quelles pratiques pour le management transversal
Analyse de la position des acteurs
Adapter sa strat®gi e
Mettre en mouvement les contributeurs
Attention aux maladresses

Encourager une attitude de coopération
Savoir rapidement créer des équipes
Choisir | e syst me
tion

1 Coordonner les efforts pour les objectifs communs

doa

= =4 4 -8 -9 -8 -9

doi nf

Quel management transversal pour les proje®s
1 Manager un projet
1 Qui sont les acteurs concernés par le projet
T Syst me ddéinformati on
projet
1 Systeme de coordination, de pilotage et de décision

et

Comment animer son réseau
1 Cartographie de son réseau
T Caract®ristiqgues doun
fLes rtles au sein dou
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Les objectifs de la formation

Progr amme de f orr
Acquérir des techniques de ¢En parlant on plait quelqu
vente et de négociation
Conduire un entretien
de vente

Utiliser les outils
comportementaux pour
améliorer son efficacité

Vendreé. . cbest Pr®parer
- Se préparer psychologiquement et physiquement
Préparer ses visitda prise de rendepus
Progressivité et formulation des idées pour
| argumentaire
Vente ajustée, vente persuasive

A qui sbadress

i 2
\I/gnéPémg.t ! 88es’t Communi gqu
Le grand principe de la communication
Communication verbale et non verbale
Ecoute et empathie
Estime de soi
Créer un climat de confiance
Commencer par les avantages

Toute personne débutant dans |
fonction commerciale

Pédagogie

Vendreé. . cbdest Convaincre
Savoir réussir le contact
Savoir découvrir les besoins du client
Savoir argumenter
Savoir utiliser les objections comme appui a
| dargumentati on
Savoir présenter le prix

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de roledude de
cas pratiques

Durée Vendre é..c0est Conclure
14 heures - Les six conditions pour conclure

Les six feux verts principaux

Les techniques de conclusion
Montant de la formation -+ Que faire si |l a n®gociat
Page n° 37
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Les objectifs de la formation Programme de f or ma

Gérer l'indécision des
prospects

Provoquer la décision face
la concurrence

Eviter les facteurs de
démotivation du vendeur,
dédramatiser I'échec
Optimiser ses résultats
commerciaux

Rappel des phases préalables a la conclusion
1 Répondre aux besoins des clients
1 Développer un argumentaire personnalisé
1 Provoquer l'intérét des clients

Traiter efficacement les objections pour faciliter la prise
de décision
Identifier I'origine de I'objection
I a 3 Bé(/emrﬂ)ér fe @vBau d'empathie
1 Méthode d'anticipation
1 Les techniques de réponses aux objections

A qui sOadrefse

Commerciaux, vendeurs

Pédagoqie:
Provoquer la conclusion
1 Développer la confiance en soi, I'affirmation face a
I'objection
1 Faire face a l'indécision, gérer les résistances
1 Relativiser I'échec, savoir traiter le "non" du client

1 Transformer la négociation finale en arme de con-
clusion

1 Provoquer l'accord final

Exposé, discussion, exercices
doapplication.

Matériel utilisé :

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

Montant de la formation
Page n° 37
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Programme de for ma

Les objectifs de la formation
S'approprier une méthode de
conduitede«p | an d»¥ac
Etapes:

Qudeet qudun plan d&action op
i on T Caractéristiques
1 Prolongement

Identifier et formaliser vos TResponsabilit® doune act

actions

1or Les démarches pour réussir
Définir les ressources du pl

9 Fil conducteur de la démarche

d,c”)'a'ction f1dentifier | daction
Definir les dates de TOrganiser le plan ddacti
réalisation des actions Pr®parer | daction
A qui sbéadre8sel |l a fo¥elati€ogn Tuvre
Tous responsables d'action Les outils des différentes phases
individuelle ou collective, l Cac_jrage
souhaitant organiser les moyens fle T Indicateurs
réalisation, afin d'assurer l'atteint T Enjeux
des objectifs et le respect des délgis T Risques
et des budgets alloués 1 Identifications des actions
Pédagodie: 1 Evaluation des ressources
redagogie. 1 Planning
Apports méthodologiques, analys T Communication pour e pl
de situations sur cas concrets de f Point dbéavancement ~ une
stagiaires ddavancement, r®unions t
TBilan de | daction

Matériel utilisé :

L ) Comment mobiliser les acteurs
Vidéo, documents de travail,

Les ajustements
Célébrer les réussites

. ! . 9 Clarifier les roles
fascicule pedagogique 1 Constituer une équipe transverse

1 Mobiliser un réseau de compétences
9 Le suivi des actions

Durée 1 Résolution des confli_ts de ressource

14 heures I Les mesures correctives
1
1

Montant de la formation

Pl an ddacti on

Page n°® 37

25



DMAZ=oPSGs BRI GSO R Mmed

Techni deunetsr edt If e n
et ®xout e

Les objectifs de la formation

Programme de f orr

Comprendre | i mportance

de | a condui tfleLel$embjrect iens de | O0entreti
sur son management Les finalités des entretiens

Comprendre les différentes Les types dobentretiens
situations et les différents
interlocuteurs

Mieux écouter pour prendre
en compte les attentes et
convaincre
Séentra’  ner
ddentretien

Techniques de ba
- Les ®tapes de |
Les objectifs
Les questions clés a poser
. La préparation de ses arguments
UX . [e8ahglgR &t @ YirRaPpositif
€ M Aeh tBcAnRUBLAB rkgulation pour un entretien

e de | a
e

S
dentretien

_ . constructif _
A quil sObadre8se | a formati on

Techniques de base de | 8 ®c
. la communication efficace
La satisfaction des besoins
Ld®coultees attitudes, | es r
Le questionnement, la reformulation
La maitrise du non verbal
Le recentrage
La relance, aider | dautre
Déchiffrer les noxalits

Managers, cadres, tout
responsable ou participant a des
projetsé

Méthodologie

Pédagogie active, cours
théoriques, mise en situation
filmée et débriefing.

Les barrages ° | 0®cout e
- La perception,
Att ®nuer | 0expression de

Lédenvironnement

Les systemes de valeurs
Les malentendus

Duree
14 heures La gestion des personnalités

Autoritarisme, passivité, timidité r api di t ®
Montant de la formation Mi s e en situation sur di
Page n° 37

(les thémes traités sont choisis par les stagiaires)
Délégation, décision, évaluation, recrutement, négociatic
r®cl amati on, demande de f
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Les objectifs de la formation Pro gramme de forma

Utiliser le téléphone pour
trouver une solution adaptée a

Déceler les causes réelles des impayés et les
reconnaitre

chaque impaye T Comprendre | 8denjeu des i
|  Connaitre les vraies raisons fournisseur
des impayés f D®couvrir | dint®r°t et |
|' Chercher des solutions gﬁicacg du téléphone pour le traitement des
impayés

adaptées a chaque cas

| Utiliser le téléphone comme
outil privilégié relance des
impayés

Structurer un entretien pour
gagner en efficacité

Organiser de fagon
rigoureuse le traitement et le
suivi des impayeés

Obtenir un engagement de

r gl ement de

La communication efficace au téléphone
1 Principes de base de la communication
1 Négocier pour aboutir a un accord

—

D®f inir | es objectifs doéune

9 Découvrir les circuits de décisions et les bons
interlocuteurs

1 Sonder le ou les vrais motifs de non paiement
1 Négocier une solution
. re un rd avec implication lien
i mY) goyc@eu accord avec implication du client

—

—

0
abtonmcturerr dldeemde eddiempagy ®s
e, q Qledtichie0 dcoutér,aetoimsler

A guadrsesse |l a?for
Chef ddoentrepri
des services comptables et
commerciaux

Traiter les objections

] _ { Le discours efficacenots positifs, mots a éviter
Pedagogie: 1 Formulation des questions
Théorie, discussions, pratique sur
dossiers réels que le participant
apportera. Le formateur aidera le

participant a définir sa propre

Traiter une réclamation

9 Les vraies réclamatiarsavoir les écouter, les
neutraliser, afin de trouver une solution

structure doentfeti g savoir r®pondre ~ | dagre
Gestion matérielle du suivide$ mpay ®s jusquoa
] reglement
Duree  Fiche client
14 heures T Echéancier

9 Courrier de confirmation

Montant de la formation
Page n°® 37
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Les objectifs de la formation

I Comprendre le
fonctionnement des
personnalités difficiles

I Dédramatiser les situations
de mésentente

I Eviter les erreurs qui
pourraient détériorer le climat

I Appligquer des techniques
simples de communication
pour gérer ces situations

A qui sb6adress
Responsables de service, cadre
Pédagogie

Exposé, discussions, mises en

situation, jeux de roledude de
cas pratiques.

Durée
14 heures

Montant de la formation

Page n°® 37

Progr amme

|- Contexte

d e

A Dans quelle situation rencontantdes
personnalités difficiles ?
A Les écueils de la communication interpersonnelle
A Caractéristiques des comportements difficiles
Pourquoi un interlocuteur devigndiffi-

cile ?

Comment se désensibiliser face aux
comportements difficiles
Comment réguler un auditoire

Comment

avoir

autoritaire

a formati

on ?

Il - Typologie des personnalités difficiles
Caractéristiques

Quel est sont profil ?
Comment le reconnaitre ?
Quelle est son utilité ?
En quoi estl génant ?
Quelles erreurs deveaus éviter ?
Comment le gérer ?

Les différentes personnalitéglifficiles

LOexpert

l e vraille

Celui qui ne comprend pas

LOi

nterventionni st e

Le muet
Le hors sujet

Lédaff ai

r ®

Celui qui ne prend pas de notes
Le supérieur hiérarchique
Le critique

Ldaccroc

du portable

Le retardataire
Le pinailleur
Les bavards

LOi

nNsinuateur

Le conservateur
Loagressi f

LOi

nt ol ®r ant

28
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For mati on de ffor mat
occasli onn S

Les objectifs de la formation

i Pouvoir animer des heures d

formation occasionnellement

a . Pr r m m f rr
I Etre capable de créer une 09 a € de 0

séquence
Approche théorique: Qu dest c?® que
La mission du formateur pour un public
ddadul tes
Caractéristique des publics

I Gérer les principaux types d
stagiaires

i Faire retenir un message

Les points référentiels sur
| . aLed compé@tentes du formateur
La transmission et les apprentissages
. Traduire les buts en objectifs
a g eCofstuire thé attlbrt de ®8nation

A qui sOadress

Toute personne ayant a faire
retenir un mes
personnes

Les s®quences ddoune acti o

. . Techniqgues et outil s di

Pedagogie Composition de | expre:

e o maese | ©ccupation de |5espace g
') s Expression orale et différents parametres non

cas pratiques verbaux

Créer une dynamique de groupe

La conduite ddun groupe ¢

Pr®sentation par |l es st
formation, de séquences

Durée 4

18 heures Analyse des séquences

Auto évaluation individuelle des acquis

Montant de la formation
Page n° 37
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Les objectifs de la formation

i Mieux conduire, animer et
contrbler les réunions, éviter
les réunions inutiles et non
productives.

i Etre plus efficace dans ses
réunions maitriser les outils et
|l es techni ques

i G®r er | 6 amont
préparation, convocation,
compte rendu, suivi.

i Fixer des objectifs clairs et
réalistes et faire aboutir la
réeunion.

I Savoir gérer le groupe et les
individualistes, savoir recadre
faire avancer.

A qui sdadr es s {g

Toute personne, tout manager.

Tout participant qui souhaite
intervenir dans les réunions ou
proposer une méthode de travail
lorsque des améliorations sont
souhaitable.

Pédagogie
Exposé, discussions, mise en Si4

tuation, jeux de réles, étude de ©
pratiques

de f or

Progr amme

1. Les principes de base
A Les différents types de réunion.
A Les regles du jeu

A Rl es et | imites doéun
d &2. Préparer la réunion
A Lédordre du jour.
et Le choix des participants
La dur®e, | e |ieu, |e

as

| a A

La convocation

La salle et sa disposition

Gérer les supports de matériel : savoir créer ef
utiliser les transparents, la vigégjection,

le tableau de papier...

> > > D D

3. Préparer le contenu
A Réunir ses idées
A Définir des objectifs
Pr®parer, rechercher
4. Gérer les relations
5 Pour orienter vers | 0c
Ecouter et reformuler, savoir questionner, éviter les
débordements et les dérapages, savoir recadrer.
5 Pour gérer des participants :
Les styles de personnalités, les réactions négatives.
leurs causes, connaitre les attitudes bloquantes, att

| expression de sa pens

5. Animer la réunion
A Léouverture de | a r ®u
Les phases de | 6®cha

Trouver des solutions nouvelles
La conclusion de la réunion
Le suivi

P i

Durée
14 heures

Montant de la formation

Page n°® 37
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Programme de f or mat

Les objectifs def|ledutorabr mat i on
i | Définition
| Identifiersonroledetuteur f | L&utilit® du tutor at
| Assurerlafonctiondetuteuff | Les qualit®s ddun bon tuteu
| Déyelopper les relations avec | Organiser la disponibilité du tuteur
i I 6 "’_1 P p renant _ |, Définir les missions du tuteur
Savoir preparer et organiserg | Gérer les relations entreprisegganisme de
_laformation sur le terrain formation
| Faire le sui Wi dfganisét S phainRgt@udail
b ®d ) Mettre en place | es conditi
agagi e i . -
t=£20d9 | Pr®parer | es infor matliiovnrsetn
cuell

Exposé, discussions, mise en
situation, jeux de réle, étude de
pratique choisit par les participa

d R®ussir | es diff®rentes ®ta
| 6i nt ®gr ati on

—

Organi ser | daccueil sur | e
Mat ®ri el utilis® Comprendre | es besoins de |
. _ | Besoins individuels et motivation
Vidéo, documents de travail, i , .
. ! . | Analyser | es besoins de | di
fascicule pedagogique
Accompagner | dacquisition d;
[ Qudest ce gudune comp®tence
| La d®marche doandthg se des ¢
) de poste
| £Etablir un parcours ddacqui

Former sur le poste de travail

Présenter le travalil

Organi ser une progression d
Choisir la méthode pédagogique appropriée

Auto-évaluez vos pratiques pédagogiques

— — — —

Durée

18 heures : 2 jours + 1 jour
Exploitation des succes ou des
difficultés rencontrées sur le
terrain

valuer | a progression de |
Suivre les progres repérer les difficultés et y remédier

Construire un support do®va
Lébentretien de recadrage (r
Ldentretien de motivation (

Montant de la formation
Page n°® 37

— — — —\rh
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Les objectifs de

I Comprendre les origines et les
mécanismes du stress

I Savoir trouver la juste
tension pour disposer de toute
son énergie

I Adopter les comportements
appropriés face aux

personnes et aux situations stre
santes

I Améliorer sa maitrise
émotionnelle, apprendre a
anticiper

i Développer sa capacité de
recul et faire du stress une forcg

positive
A qui sObadresse

Tout public
Pédagogie

Exposé, discussions, mises en
situation, jeux de réledude de cas
pratiques

Durée
14 heures

Montant de la formation

Page n°® 37

2}
L

S-

G®r er
mi

SOon str S S C
| T eu profepsio
a FprongtriamMmme de f or mae
1.Comprendre le stress
A Physiologie du stress: Stress négatif et stress
positif
A Réactions en fonction des personnalités
2. Comprendre les facteurs de stress
Identifier les facteurs de stress
Sources professionnelles
A Surcharge, responsabilité changement, change-
ment é;
Sources personnelles
A Environnement, mode et hygiene de vie,
sommelil
A Vie conjugale, familiale, relationnelle
A Mauvaise estime de soi
3. Analyser ses réactions et ses limites face au stress
f\u odlapn8s |crﬂe 5PN m8dﬁ de I)onctlonnement en situation
tress
A Rep®rer ses propres sigl

> > > D P

Apprendre a respirer et a se relaxer
Maitriser ses émotions

Adapter une attitude sereine et positive

Etre ° | 6®cout e

de

Ses

Prévenir son stress par une méthode de vie

adaptée

4, Surmonter le stress au travail
Analyser les facteurs de stress propres au tra-

vail

Prendre consci

ence

de

son travail et celui de son entourage

Apprendre a déconnecter

5. Convertir le stress en moteur efficacité
Mieux gérer le déroulement de ses journées

A

professionnelles

Pl an ddacti on

32



Les objectifs d Programme de f or ma

| Déployer une démarche de
tivation et d'implication
en lien avec la stratégie de
I'entreprise et les besoins
des collaborateurs.

Connaitre et mettre en
Tuvre des m®
éprouvées pour favoriser
I'implication des équipes.
Adapter son management
pour amplifier les
motivations et traiter

les cas de démotivation.

0_

1 Motivation : de quoi parlet-on ?

- Clarifier les liens entre motivation et performance.
Distinguer stimulation, motivation, implication,
mobilisation et satisfaction.

Repérer ses propres motivation et celles de ses
t collaborateurs.
Mesurer la motivation dans son équipe.

—

2 Agir sur différents leviers pour motiver ses
collaborateurs

—

Identifier les besoins de ses collaborateurs.et mettre

en place des actions managériales pour satisfaire les
besoins identifiés.

Avant de chercher a motiver, éviter de démotiver.

pe . Gérer la dynamique motivation/satisfaction. Repérer les
signes émotionnels de motivation/démotivation.
Comprendre le processus qui conduit a la motivation.
Soutenir la spirale de |'antotivation.

A quidrsesse | a?fo
A tout responsable ayant une équ
a manager

P®dagagi e

Exposé, discussions, mise en
situation, jeux de réle, étude
de cas pratiques choisit par
les participants.

Mat ®ri el utilis®

Vidéo, documents de travail,
fascicule pédagogique

3 S'adapter a la diversité des motivations dans I'équipe

Diagnostiquer les niveaux de motivation de ses
collaborateurs.

Repérer les signes avant coureurs de démotivation.
Adapter son management aux motivations des membres
de I'équipe.

4 Mener un entretien de motivation

Durée . Remotiver aprés un échec ou un changement.
14 heures - Pratiquer un management de la reconnaissance.
Choisir les actions appropriées.

Montant de la formation

Page n°® 37
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Les objectifs de la formation

I Permettre a chaque participant
faire le point sur ses compétenc
en toute confidentialité.

i Ildentifier ses réelles motivations.

I Connaitre ses forces motrices et
ses craintes face au changemen

I Se projeter dans l'avenir en défi-
nissant un projet professionnel
"réalisable".

A qui sbadress

Tout salarié qui souhaite faire le
point sur ses compétences.

Méthodologie

Etude de cas travaux pratiques de
rédaction de compétences

Durée
14 heures

Montant de la formation
Page : 37

Pr ®parer sa mobijl it

Programme de f or ma

Se pr ®parer changer de p
- Se mettre dans une dynamig
Conna“ tre ses forces motri
Pourquoi et comment <change
Eval uer ses int®r°ts et se
Se doter de techniques et
pr ®hender | e changement

Mi eux conna’ tre ses comp®t
- Faire le point sur ses réalisations professionnelles et
extraprofessionnelles. Lister chaque compétence.
Comprendre les taches qui vous motivent et dessiner le
poste qui vous convient le mieux.
Identifier les connaissances nécessaires, lesaee/oir
a maitriser et les qualités relationnelles.
- Mesurer les écarts et proposer un plan d'actions.
Faire sa veille m®tier
Savoir repérer les métiers qui vous attirent.
Prendre connaissance des métiers de demain.
| a lddntgigr lasgampétentes requises pour réaliser son
projet.
D®f i nir sa future fonction
Dessiner son projet professionnel.
Combler les écarts entre les compétences requises et
les compétences actuelles.

Pr®senter son projet profe
tretiens de mobilit®
Préparer son entretien de mobilité.
Connaitre les étapes d'un entretien de mobilité.
Savoir "vendre" son projet professionnel en interne.
Adopter les bons comportements.
S'intégrer dans une nouvelle équipe.

Pl an Personnel d'" Action de
- Autoanalyse/diagnostic de chaque participant.
Mise en évidence de vos talents personnels et de vos
points de progres.
Plan de développement personnel incluant : objectifs,
étapes, délais, acteurs impliqués, obstacles, résultats at-
tendus.
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Devenir Coaclh 1 nt e

Programme de f or m

M®t hode

Le contrat moral coacleéachkhiérarchie,
La d®f inition du cadre doi
Le d®roul ® ddodune s®ance de

Le temPs, un allié de poids.
me n

El ®ments de d®ontol ogi e

Les grands principes, le respect duditinigre,
Gestion des retours doinf
Les situations critiques,

Détecter les pieges, les dépasser positivement

Les objectifs de la formation

n:

T Répondre aux demandes in-
tetnesd accompagn
(accompagnement du change-
ment, analyse et résolution de
conflits, développement des co
pétences, organisation, straté-
gi eé)

I Maitriser les questions de déon

logie, de méthodologie ainsiqu@ | es outils du coach
les savoifaire relationnels utilesf{ La st r at ®gi e de | dobjectif
au coaching.
Assouplir les résistances sans brusquer les structures
i 5 , i 2 :
A qui sobadressg) la fsqeM3f 5P8nc’e relationn

a gestion de |l a relation : ®tabl
entrer rapidement dang le vif du syjet,
%airﬁeﬁir uff @c?{é ge §oﬁfort5b?e & itibe®
Eléments de connaissance de soi,
se protéger de ses propres projections,
La gestion de ses propres émotions, les utiliser pour ne pas
les subir.

Compr ®hension et d®passemen

Salariés (manager ou non) ayant
pr ®di sposition
et de la relation ou disponible pou
accompagner réflexion ou résoluti
de probléme chez des collégues o
collaborateurs.

Une bonne connaissance deessi t
un plus.

Etre initié au management relatio

: La structure de la personnalité,
nel par la formation.

Les principaux mécanismes de défense, les identifier
travailler avec eux

Montant de la formation :
Page n°37
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Notre objectif : créer des programmes adaptes et personnali
stagiaires repondant a leurs attentes.

Prantt




Tari f formati ons|fen
Humail nes
» Montant horaire en séminaire interne :

Prix par personne et par heure

1 PEISONNE......iiiiiiieieee e 60.00 Euros

2 PEISONNES.....cvuieiiiieei e arnmee e e eans 40.00 Euros

3 PEISONNES....ccvuiiriieiieeii e crmmen e eaeeaans 30.00 Euros
600,

Formation en intraelpopobpugn®epe

» Montant horaire en Inter-Entreprises :

Groupe de 3 personnes minimum
Tarif par participant et par jour : 306,00

Vos contMdMatpgvonne EQQC .au6. 85. 11. 75
06.03.46.55.97
E-mai | : contact @Qocvm. fr

00
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Bi |l an de com

et

Coachiemg rce pr
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Le bilan de compétences permet a un salarié de faire le point sur ses compétences, aptitudes et motive
définir un projet professionnel ou de formation.

R®al i s® par un prestataire ext®rieur ~° | dentr
°tre d®ci d® par | d6empl oyeur ou mis en Tuvre 7

Objectifs ,du bilan de Phase préliminaire

competences

. A Confirmer | dengagement
Le bilan de compétences concerne toute démarche;
personne d®sireuse: da Définir et analyser la nature de ses besoins; S
compétences personnelles et professionnelles 4 Ldi nformer des conditio
motivations; lan de compétences, ainsi que des méthodes et

techniques mise en Tuvr

A De gérer ses ressources personnelles;

A DOorgani ser ses priPhase

A DOutiliser ses atol
négociation pour un emploi, une formatio
ou en termes de choix de carriere.

déinvestigatiwon
- Analyser ses motivations et intéréts professionnels et
personnels

c ¢- ldentifier ses compétences et aptitudes o
professionnelles et personnelles

A Mieux organiser la gestion prévisionnelle - Evaluer ses connaissances genérales
emplois et des compétences: - De déterminer ses possibilités

A Favoriser la gestion des carriresetla d0®vol ution professionnel
mobilité professionnelle.

Pour | dentreprise,

Le bilan de compétences donne lieu a la rédac*- - :
déun document de syntPhasedeconclusion ou

de confirmer un projet professionnel, le cas _ . o
échéant, un projet de formation. Cette prestatic Prendre connaissance des résultats détaillés de la phas

peut °tre suivie | gddinvestigation;, recensegr
alors inscrite dans son plan de formationyou vV Ori ser ou non Il a r®alisa
du salarié (dans le cadre du congé de bilande €t , | € cas ®ch®ant, doun
compétences). principales ®tapes de | a

La démarche comprend trois phases sous la ¢« Cette phase de conclusion se termine par la présentatio
duite du prestataire. au beéneficiaire du document de synthése.

Le bilan de compétences est généralement répartit sur
plusieurs semaines. Durant les trois phases du bilan de
compétences, les actions sont menées de fagon indivi-
duelle.

Durée : 24 heures
Séances de 3h
sur une durée 3 mois maximum

_ La personne qui a bénéficié du bilan est seule destintair
Montant de |a formation : des conclusions détaillées du bilan de compétences qui
150@ ne peuvent °tre communi qu
accord.




COACHI NG

O. C. ¥stMune entreprise dont |l a vocation e:
retrouver motivation et plaisir dans sa Vi

Nos interventions consistent en @meacco
per sonmere @qualmpe ,ermtreprise, sous for me
duel et®qg/uiopue d

Lobjectif est doubl e :

e D®velofegdriclacit® individuelle et colll
sources et de comp®tences

e Atteindre | es objectifs fix®s
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