


EDITO

Dans son approch&unisie Training s’appuie sur une conviction simple : la
complémentarité des savoir faire et savoir-étreegsentielle a la réussite ; c’est la que
réside la capacité des individus a s’engager daasdynamique de progression et de
maitrise d'un métier.
Ainsi, nos formations permettent a nos clients sliasr la progression durable de leurs
organisations et la progression individuelle dexagu y travaillent.
La satisfaction de nos clients repose sur la cépdei nos consultants et formateurs a :
S’adapter a tous vos environnements,
Assurer I'actualisation des contenus des formatangemps réel,
Prendre en compte les besoins de chaque stagiawe favoriser une
appropriation optimale des contenus et garantifid&cité des temps passeés en
formation,
Proposer des formations résolument pratiques ettéiment opérationnelles,
Privilégier une relation de partenaires avec nasntd qui s’engage sur la
qualité.
Avec la formation, nous vous accompagnons danerdwgte de votre changement et
savons gue cela est synonyme de motivation degidludi de cohésion des équipes et
d’efficacité des organisations.

Nous aimons partager ces réussites avec vous.

Mehdi BOUALLEGUE,

Manager



QUuI
SOMMES

NOUS ?

Une équipe dynamiqueérenne, soucieuse de vous délivrer une presigigualité qui apporte
des réponses claires a vos attentes

Une offre de formatiomomposée de plus 150 stages (comptabilité, finagession, droit,
fiscalité, management, développement personnelitéua)

Les meilleurs consultants formateurs Tunisiensiag@eenglisposant d’une triple

compétence :

» Pédagogues, ils sont habitués a étre confrontéspaiblic de « novices » a sensibiliser ou a un
public de dirigeants, a convaincre en apportatagee fois de la valeur ajoutée

* Praticiens, ils possedent une réelle expérienaegsionnelle du terrain et du monde de I'entsapri

» Techniciens, ils sont les professionnels dedan&ue enseignée.

Une solution sur mesupaur vous accompagner dans vos projets de formtamiques ou de
conduite du changement

Un site www.tunisietraining.comour vous former, vous informer et vous donnerdeofe
Une stratégie commercialéndée sur une écoute et proximité client dansspnitgpartenarial
privilégiant la réussite d’'un projet a sa rentabili

La News lettre mensuelf@ur apporter de maniére claire et synthétiqueespertise technique

et son savoir-faire sur un sujet aride a traveesaffre complete d’outils, de revues, de codes
annotés, de dictionnaires, de guides, de logidieldyases documentaires, d’outils d'information en

ligne, de produits d’autoformation...



Quels outils sont mis a votre disposition chez
Tunisie Training ?

Pour chaque stage, nous détaillons les outilssemigyens pédagogiques mis en ceuvre pour vous

assurer une rapide acquisition des connaissances.
[Avant le stage]

Questionnaires préparatoires : afin d'intégrer vos attentes spécifiques aux drav de

l'intervenant ;
[Pendant le stage]

Ateliers : cas pratiques, exercices d'application, QCM eouge ou individuels... pour une
appropriation concrete des connaissances

Travaux sur documents stagiaires: travailler sur vos documents pendant la formapenmet
des partages d’expériences et de points de vuestmgshissants avec les autres participants et
I'intervenant ; c’est aussi un véritable audit s documents que vous pouvez enrichir et valider
Jeux de rbles: mises en situation de travail pour appliquer irdiatment les nouvelles
connaissances

Simulation filmée : pour vous donner les moyens d’apprécier vous-mémagerformances et vos
axes d’amélioration

Remise d’outils opérationnels (formulaires, table&xcel® remis sous forme de CD Rom) pour
gagner du temps et de I'assurance lors de vowerren entreprise

Evaluation des acquis: pour le stagiaire et pour I'entreprise, il s’adit meilleur moyen de
partager la réussite du stage

Remise d’ouvrage: pour prolonger la formation au-dela des jourrdestage

Supports multimédia : l'utilisation de I'image dans certaines formasomst un puissant

facilitateur d’acquisition des connaissances

[Apres le stage]

Hotline : pendant 3 mois apres le stage, vous bénéficiez sliivi pédagogique gratuit. Il vous
suffit d’adresser vos questions a nos servicesepaail commercial.tunisietraining@gmail.com

qui les transmettent aux intervenants. Ceux-ci vegmondent rapidement par email ou par

téléphone.



Guide def |
Thematique s

Centre d’appels

Achats

Commerce international
Commercial — Marketing
Coaching- management d’équipe
Gestion de projet

Comptabilité — Fiscalité

Droit des sociétés — droit des affaires
Gestion de la formation

Qualité - Sareté — Environnement
Informatique



Centre d’appels

Téléconseillers : Maitrisez vos Entretiens en Eioisd'Appels
Téléconseillers : Maitrisez vos Entretiens en Réopl'Appels
Superviseur : Realiser un Monitoring et CoacherMélgconseillers
Superviseur : Manager et Animer en Centre d'Appels

Chef de Plateau en Centre d'Appels

Développer la Performance de son Centre d'Appels

Le coaching en centre d'appels



Téléconseillers : Maitrisez vos Entretiens en Elmisd'Appels
[Objectifs]

Perfectionner ses techniques d'entretien en émissppels ; savoir préparer et structurer seslappe

sortants ; passer les barrages et obtenir I'attede son interlocuteur ; savoir argumenter etmdpoaux
objections

:Durée] 2 jours
Pour qui ?]

Téléconseillers en appels sortants voulant prajassiliser leur entretien

[Programme]

Identifier sa cible de téléprospection pour mieyxaslapter
Typologie de ses interlocuteurs

Leur niveau d'exigence

Leurs critéres de satisfaction

Préparer et qualifier ses fichiers

Se préparer mentalement et physiquement

Faire le point sur ses outils d'organisation (fehj fiches contacts, agenda...)
Structurer les étapes de ses appels sortants

Franchir avec succes les différentes étapes

Passer le standard et les secrétariats

"Accrocher" son interlocuteur et présenter |'obljet'appel

Valider la disponibilité

Personnaliser son discours

Utiliser des techniques de questionnement pourpassphase de découverte
Choisir ses arguments

Présenter son offre de fagon attractive

Repérer les signaux et les freins

Traiter les objections

Comprendre les raisons de l'objection

Etablir la liste des objections classiques
Formaliser et capitaliser des exemples de réponse
Réfuter I'objection prix : comment ?

Conclure et prendre congé

Rassurer son interlocuteur

Valider les propositions ou I'engagement par larmatilation
Conclure et prendre congé

Assurer le suivi




Téléconseillers : Maitrisez vos Entretiens en Réoepl'Appels
[Objectifs]
Améliorer la qualité du traitement des appels esiatontribuer a entretenir I'image de sa structtita

satisfaction clients ; répondre avec efficacit@pportant des réponses précises et claires ; seailai
directivité de ses entretiens ; mieux gérer lesitars de certains appels et le stress qui en d&coul

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Téléconseillers en appels entrants voulant prajassiliser leur entretien
[Programme]

|dentifier la qualité de service attendue
Les missions du téléconseiller

Typologie de ses clients

Leur niveau d'exigence

Leurs criteres de satisfaction

Adopter une attitude constructive a chaque étape
Se présenter

Clarifier la demande

Apporter des réponses claires et précises

Maitriser la directivité de I'entretien

Conclure et prendre congé

Assurer le suivi de ses engagements.

Maitriser les spécificités de la communication {gdé&phone
Développer I'écoute active pour appréhender |esitais

Utiliser des techniques de questionnement adaptéesituations
Diagnostiquer la problématique par la reformulation

Garder la maitrise dans les situations délicates

S'adapter aux différents interlocuteurs et lesngdo

Prendre en compte le grief et proposer des sokition

Gérer les situations délicates et le stress gdéeoule

Identifier et hiérarchiser ses priorités

Renforcer le travail en équipe
S'appuyer sur les compétences de I'équipe
Savoir résoudre ensemble un probléme
Faire remonter l'information utile
Capitaliser les meilleures pratiques



Superviseur : Réaliser un Monitoring et Coachermégconseillers
[Objectifs]

Acquérir outils et méthodes de monitoring ; dévpkapes compétences individuelles de I'équipe ;
développer un management efficace

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Superviseurs, responsables d'équipe de télécanseill
[Programme]

Vendre le monitoring aux téléconseillers
Le r6le du monitoring

Les outils du monitoring

Les grilles d'analyses qualitatives

Respecter les étapes du monitoring
Le choix des enregistrements

L'écoute active et la prise de notes

La démarche (contexte, action et résultat)

La préparation du commentaire pédagogique

Coacher le téléconseiller in situ
Observer le téléconseiller sur site
L'écouter activement

Mémoriser

Echanger pendant I'appel

Savoir interrompre le téléconseiller

Apporter une réponse rapide

Vérifier la compréhension et sécuriser
Echanger aprées l'appel

Présenter la situation, créer un climat convivial
Ecouter et analyser ses appels

Questionner et développer

Orienter et valoriser (renforcement positif et doundtif)
Reformuler, souligner et valider

Etablir un plan d'action par téléconseiller
Formaliser et motiver

Rédiger des axes de progres sous forme d'objectifs
Etre précis et spécifique sur les actions a mener
Cerner ses responsabilités et ses ressources

Le Superviseur : Manager de proximité en Centnepds
Evaluer les compétences individuelles et les @nauer

Respecter les comportements

Créer une dynamique de groupe

Répartir son temps entre les différends acteutegeipe

Réaliser un suivi régulier des actions



Superviseur : Manager et Animer en Centre d'Appels

[Objectifs]

Maitriser les fondamentaux du management ; marsggpropre équipe; animer un plateau de centre
d'appels au quotidien

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables d'équipe nouvellement nommeés, suparyis

[Programme]

Identifier le rGle de superviseur et d'animateuceletre d'appels

Ses missions, son organisation
Se positionner en tant que manager

Manager ses collaborateurs au quotidien
Identifier les difficultés propres au management
Maitriser la communication verbale et non verbale
Savoir motiver, fédérer, enthousiasmer

Faire passer un message difficile

Anticiper les conflits pour les éviter

Gérer les ressources humaines de son équipe
Informer et former

Evaluer et développer les compétences individuellesllectives
Fixer des objectifs

Contrdler les résultats

Etre un relais efficace

Savoir proposer des améliorations et les argumenter
Communiquer avec les autres services

Mettre en place des tableaux de bords et des negert

Réaliser des animations de plateau
Développer les connaissances société / produsiyices
Promouvoir des offres

" Booster " et augmenter les ventes ou services
Dynamiser, créer un esprit d'équipe, motiver
Développer ses outils d'animation

Réussir le lancement de ses opérations
Les planifier, les organiser,

Impliquer les téléconseillers

Faire passer des messages



Chef de Plateau en Centre d'Appels
[Objectifs]

Optimiser la gestion du centre d'appels ; manaifieaeement ses équipes ; ameéliorer la performalece
son plateau

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Directeurs d'activité, chefs de plateau téléphamiqu
[Programme]

Missions du responsable d'activité
Etre "Patron opérationnel” du centre

Etre l'interlocuteur privilégié des "clients"
Développer les compétences nécessaires

Gérer un centre d'appels

Mettre en place les moyens de production
Dimensionner les ressources humaines
Coordonner et animer les différents acteurs inerne
Avoir un tableau de bord et des indicateurs pentme
Assurer le suivi qualitatif et quantitatif de |t

Etre garant des engagements contractuels

Manager les équipes

Encadrer, animer une équipe de superviseurs
Responsabiliser et déléguer efficacement

Définir une charte qualité

Mettre en place des actions préventives et conexti
Créer des grilles d'évaluation spécifiques par géetivité
Réaliser les entretiens d'évaluation

Fixer des objectifs

Assurer le développement des compétences de sgeequ

Coordonner les remontées d'incidents

Etablir les synthéses des remontées terrain

Coordonner les événements significatifs de I'aétivimontées en charge problemes techniques ou
Fonctionnels remarques des clients, propositioedaseillers clientéle

Faire respecter les régles de confidentialité eddgement intérieur



Développer la Performance de son Centre d'Appels
[Objectifs]

Posséder des indicateurs quantitatifs et qualtaatcompagner et développer l'activité
[Durée] 3 jours

[Pour qui ?]

Toute personne en charge de la gestion de |'acgvitcentre d'appels

[Programme]

Définir la performance d'un centre d'appels
Partir des missions assignées au centre d'appels
Préciser les objectifs quantitatifs et qualitatifs

En réception d'appels

En émission d'appels

Définir des normes qualité

Identifier les pratiques : que faites-vous et dellgufacon ?
Fixer des axes d'amélioration

Suivre les indicateurs quantitatifs

Les moyens a disposition sur le marché (nouvedielsrtologies)

Les tableaux de bord : choisir les indicateurget pilotage

Délai et volume d'appels traités :

Par équipe

Par agent

Par type d'appels...

Durée moyenne d'un entretien

Taux de transformation et concrétisation en fomctio type d'appels (vente, réclamation, transfert,
recouvrement...)

Suivre les indicateurs qualitatifs

Choisir les indicateurs adaptés a l'activité ezsaabjectifs

Concevoir des barométres qualité

Normaliser les indicateurs : respect du guide,aiss téléphonique, attitude générale, maitrise étiem
maitrise des outils...

Réaliser des tests, méthode et fréquence : appskeras, coaching a distance, monitoring

Manager la performance de votre centre

Recourir aux technologies les plus adaptées
Mener les actions correctives de type quantitatifoalitatif
Batir votre plan d'amélioration



Le coaching en centre d'appels
[Objectifs]
S'approprier les 7 points de la méthode "C.O.A.E.R'.

Adapter les 7 étapes a ses pratiques actuelles.
Mettre en place le coaching pour développer lespétemces des conseillers.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Superviseurs, managers de centre d'appels etgergenne amenée a mettre en place des actions de
coaching dans les centres d'appels.

[Programme]

Comme Construire les outils du coaching
Construire le Tableau de Pilotage du

Manager.

Définir les criteres attendus.

Construire la grille d'accompagnement.

S'impliquer vraiment dans la relation.

Comme Organiser les séances

Déléguer ou faire soi-méme ?

Planifier les séances.

Lancer le coaching par une réunion.

Comme "Accompagner”
Ecouter.

Dire que ¢a ne va pas.

Fixer des objectifs de progres.

Comme "Comparer les résultats et les attentes™
Effectuer un diagnostic objectif.

Identifier les leviers de progres.

Valoriser les compétences maitrisées.

Comme "Harmoniser les pratiques"

Identifier les bonnes pratiques.

Partager les bonnes pratiques : double écoutairtgaienregistrements...Faire vivre au quotidien les
"Best practices".

Comme "Elaborer un plan de progrés"

Savoir fixer des objectifs finaux et intermédiaires

Communiquer et négocier les objectifs avec le dlese

Comme "Reconnaitre les progrés”
Féliciter.

Remotiver.

Valoriser les individus, I'équipe.



Achats

Formation pratique a l'achat
Marketing Achat : méthodes et outils
Le Tableau de Bord du Service Achats

Le Cahier des Charges Fonctionnel et Techniqud'Adalyse du
Besoin a la Rédaction du Cahier des Charges

Sélection et évaluation des fournisseurs



Formation pratique a l'achat
[Objectifs]

Cerner les enjeux de la fonction Achat dans |'gnise
Maitriser les méthodes et outils pour optimiserasdmats

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Collaborateurs d'un service achat - Acheteurs délbsit Futurs acheteurs
[Programme]

Situer la fonction Achat dans l'entreprise

Place de la fonction Achat

Roéle dans la stratégie globale de I'entreprise
Impact des achats sur la rentabilité

Roéle de l'acheteur

Relations avec les clients internes

Ethique de la fonction Achat

|dentifier et analyser les besoins de I'entreprise
Adopter une démarche de fournisseur interne

Aider a I'expression des besoins

Savoir exploiter les courbes ABC

Gérer les risques

Atelier : étude de cas d'un besoin d'achat

Analyser les marchés fournisseurs
Mettre en place une veille marketing

Exploiter tous les moyens d'information
Adopter des outils pratiques d'étude de marché
Evaluer et pré-sélectionner les fournisseurs.

Réaliser les consultations

Maitriser les regles a respecter

Adopter des méthodes efficaces de dépouillement
Utiliser des outils de comparaison des offres
Analyser par le prix et par les colts de revient
Connaitre les formules de révision et risques ditom
Sélectionner les fournisseurs

Atelier : cas pratique de dépouillement

Négocier avec les fournisseurs

Déterminer ses objectifs- Se préparer efficacerBémnteturer la négociation- Sortir du marchandage
Privilégier la négociation gagnant-gagnant

Jeux de r6les : négocier avec un fournisseur

Connaitre les aspects juridiques des achats

Les différents types de contrat

Types de commandes

Clauses d'un contrat

Conditions générales de vente et d'achat



Marketing Achat : méthodes et outils
[Objectifs]

Savoir cartographier et analyser un marché foueniss
Savoir identifier les risques achats et s'en prémun
Savoir construire et suivre un plan d'action mankgachat

[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Collaborateurs de service

Achat - Acheteurs -
Responsables Achat

[Programme]

Qu'est-ce-que le marketing achat
Comprendre le réle du marketing Achat

Cerner son positionnement dans l'organisation Achat
Cartographier les besoins en interne

Définir les besoins en interne

Connaitre les techniques de segmentation des achats
Effectuer une classification des achats pertinente
Atelier : cartographie des besoins

Analyser les marchés fournisseurs

Cerner les différents types de marchés

Etablir la segmentation marché / fournisseur

Adopter une démarche efficace de veille économé@uechnologique
Etablir un panel de fournisseur par catégorie ditich

Atelier : élaboration d'un panel fournisseur

Etudier les risques et les opportunités du portidéeu
Identifier et évaluer les potentiels de gains éhkd

Identifier et évaluer les risques

Fixer des priorités

Atelier : réaliser une étude

risques/opportunités

Développer une démarche stratégique
Utiliser des outils pratiques pour établir des piés
Déterminer des objectifs en lien avec les risquesidunités
Définir une stratégie Achat

Elaborer et piloter un plan d'actions

Définir un plan d'actions

Choisir les tactiques les plus pertinentes

Bien communiquer en interne

Mettre en place une démarche de suivi

Atelier : élaborer un tableau de bord des achats



Le Tableau de Bord du Service Achats

[Objectifs]

Découvrir les outils de mesure et de suivi de Fgpmance Achats ; maitriser les différentes
étapes

de la mise en place du tableau de bord Achatstreriettableau de bord au service d'une
démarche

de progres

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables et membres d'un service Achats

[Programme]

Situer la place des achats dans l'entreprise

Importance et réle des achats dans I'entrepriste{sed'activité, type d'achats, processus
d'achats...)

Définir les indicateurs pertinents de performance

Analyser et décliner la politique de l'entreprise

Analyser les besoins internes et externes

Déterminer les objectifs achats

Satisfaire les attentes des clients internes

Mesurer la qualité des prestataires extérieurswehisseurs

Décliner les ratios pertinents au niveau économitpehnique, en termes de processus et de
résultat

Mettre en place le tableau de bord

Préparer la collecte des données, I'organisatidarialie et les niveaux de responsabilité
Décider de la forme et de la périodicité du tabléadnord

Mettre en oeuvre, analyser et améliorer le tabtkabord

Faire du tableau de bord un outil de progrés

Décider des axes d'amélioration par rapport aliiquee Achats et aux stratégies définies
Communiquer sur les résultats du service Achats.

Mettre en place le tableau de bord

Préparer la collecte des données, I'organisatidarialie et les niveaux de responsabilité



Le Cahier des Charges Fonctionnel et Techniqud'Adalyse

du Besoin a la Rédaction du Cahier des Charges
[Objectifs]

Mettre la notion de besoin au centre de sa démaunatileser les principes clés de rédaction d'un
cahier des charges fonctionnel

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables Achats et acheteurs ayant a rédigeaters des charges, chefs de projets,
ingénieurs du bureau d'études, des méthodes atfdbrication

[Programme]

Formaliser le besoin et valider les fonctions

Origine et évolution de I'analyse fonctionnelle

Utilité du cahier des charges

Définition de la "fonction a remplir" et non enreg de "réponses” ou de "solutions toutes faites"
Développement de l'innovation et de la créativité

Adopter I'approche méthodologique
Notions de base

Différents types de besoins Systémes
Fonctions et expression des fonctions Valeur
Finalité et contréle de validité

Elaborer un référentiel des finalités d'un objétribservice...)
Cahier des charges fonctionnel

Définition des contextes d'utilisation

Contréle de validité des fonctions

Définition de criteres de valeurs des fonctions

Batir un cahier des charges fonctionnel

Présentation de la méthode aux interlocuteurs

Préparation de la trame et expression de leursrizsn terme de fonctionnalités
Synthése des différents éléments et formalisatasnddcuments

Validation par les différents interlocuteurs

Communication de la demande aux fournisseurs ssdat une place a la créativité et a
I'innovation



Sélection et évaluation des fournisseurs
[Objectifs]
Connaitre les méthodes de sélection et d’évaludgsfournisseurs.

Acquérir des outils permettant d'améliorer les grenfinces de vos achats.
Etre en mesure d'intégrer la Fonction Achats darsy/steme Qualité de I'Entreprise.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Assurance Qualité fournisseurs, reaplas des achats, du contréle a la réception.
Responsables qualité et production.

[Programme]

La place des achats dans I'organisation Qualitéughisseurs
Définitions

La place des achats dans I'organisation

Application dans la Fonction Achats

La mise en oeuvre du processus achats

L'expression des besoins

La sélection des Fournisseurs

Elaboration du cahier des charges

La Charte Qualité Fournisseurs

Plan d'Assurance Qualité

Evaluation des Fournisseurs :

Le contrdle réception des produits achetés
Evaluation des Fournisseurs et Sous Traitants
Le Partenariat

L’audit fournisseurs

Les objectifs de I'audit des fournisseurs

Les relations client / fournisseur en audit

La place de l'audit fournisseur parmi les autretl®de surveillance et d’évaluation des
fournisseurs

Les grilles d’évaluation et de cotation

La pratique de 'audit fournisseur :
Déroulement de I'audit

Techniques d’audit

Ecarts

Conclusion et rapport d’audit

Plan d’action

Amélioration des performances

Les tableaux de bord et performances Achats
Les indicateurs



Commerce international

Bénéficier des Aides, Assurances et FinancemeliEs@ortation
Maitrisez les risques juridigues de vos contrdisteérnational
Réussissez vos négociations commerciales a I'mtiernal

Le Développement International et 'approche desd¥ies étrangers



Bénéficier des Aides, Assurances et FinancemeltEs@ortation
[Objectifs]

Connaitre I'ensemble des aides et financementgpudilprives liés au développement
international de I'entreprise ; gérer et optimlssrfinancements dans le temps ; mettre en place un
business plan

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Export, directeurs généraux de PMiagauat bénéficier des aides et financements
de leurs opérations internationales

[Programme]

Définir le projet de développement a l'internationa

Mettre en place une stratégie de développememhatienal, définir les objectifs
produits/marchés

Définir les financements nécessaires pour atteioeseobjectifs

Faire la typologie des aides :

publiques/privées, remboursables/non-remboursables

Premiers financements en phase de conception dwipexporté
Le financement et soutien de la recherche oriemtgert

Les financements privés

Financer la prospection commerciale sur les marétrésgers
Les aides a la participation aux salons professisnn

Les aides a I'embauche des commerciaux export

Les aides aux investissements a |'étranger

Le fonctionnement de l'assurance

Assurer et financer la transaction internationale

Les assurances transport, les risques de change

Le financement des crédits et les garanties denmaie

Financer la croissance

La mise en place d'un business plan

La valorisation du business plan pour la rechedsh&nancements

Etaler les aides tout au long du développementrnatmnal de
I'entreprise



Maitrisez les risques juridiques de vos contrdist@rnational

[Objectifs]

Identifier et maitriser contractuellement les risgjacheteur vendeur a l'international.

Adapter a son contexte les différents contrats Exjgontrat de vente, de représentation...).
Négocier et intégrer les clauses en sa faveur.

Intégrer la démarche juridique et contractuellefré.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Ingénieurs d'affaires, chefs de projet, responsatenmerciaux et Export, responsables de zone.
Collaborateurs des services juridiques et Export.

[Programme]

Recenser les difficultés juridiques rencontréemtetnational
Qu'est ce qu'un contrat international.

Les principales évolutions des rapports contrastuel

Le nouveau systeme de responsabilité

La prééminence du droit anglo-saxon, ses speésig@ar rapport au droit Tunisien
La prééminence du droit francais, ses spécifiggsapport au droit Tunisien

Les différents contrats et leurs caractéristiques

Contrat de vente.

Contrat d'agence, de distribution.

Contrat de licence.

Contrat de consortium ou joint venture.

Comprendre les effets juridiques de I'offre comnadec
L'importance des écrits et leur incidence sur lere.

Le rble des conditions générales de vente.

Rédiger les clauses pour limiter les risques.

Maitriser les éléments essentiels d'un contragwetlconséquences
Le transfert de propriété, le mirage de la résdevpropriété a l'international.
Identifier et limiter les risques en matiere depmssabilité.

Maitriser le risque financier et fiscal

Les garanties bancaires : garanties solidaired ptémiéres demandes".
Savoir analyser le risque fiscal étranger.

Se couvrir contre le risque de pénalités.

Le paiement

L'entrée en vigueur, verrou du contrat

La livraison, élément clé de I'exécution d'un cantr

Régler avantageusement les litiges

Savoir anticiper les risques de litiges.

Les étapes a respecter pour régler un litige.

Sortir d'un litige : le reglement amiable a l'imational, I'arbitrage international.



Réussissez vos négociations commerciales a |'atieral
[Objectifs]

Acquérir les outils et les techniques pour optimises négociations transculturelles.
Identifier son style de négociation et celui de saerlocuteur.

S'affirmer face aux pressions des acheteurs.

Défendre et développer ses marges.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables de zone, commerciaux Export, chegisofk, ingénieurs d'affaires.
Responsables Export, responsables de marchés.

Collaborateurs services Export, juridique

[Programme]

Spécificités de la négociation a l'international

Les différents types de négociations commerciales.

L'environnement juridique, le cadre réglementaire.

Connaitre la typologie des négociateurs

Identifier son propre style.

Négocier seul ou en équipe : les bonnes pratiques.

Peser sur le rapport de forces

Analyser les enjeux et les rapports de pouvoirs.

Décoder le langage de la négociation : les 6 cusssw pouvoir.

Les DO and DON'T de la négociation interculturelle
Identifier I'impact de la culture sur le comporterne

Communication : valeur de I'écrit, de la parole...

Le savoir-vivre en affaires (repas, cadeaux...).

Préparer une négociation a fort enjeu

Définir sa propre stratégie : marges de manoewarges de repli, zones de blocage, scénarios
possibles.

L'incontournable matrice des objectifs.

Maitriser la négociation de face-a-face

Identifier et agir sur le rapport de force.

Défendre ses conditions : les techniques d'arguatientpersuasive.

Faire face aux demandes de concession.

Verrouiller les points d'accord, conclure et suivre

La négociation en situation conflictuelle

Faire face au "take it or leave it" et autres psege
Résister au forcing (lié aux codts, aux hommes...).



Le Développement International et I'approche desdiiés

étrangers
[Objectifs]
Identifier les facteurs clés du succes d’'un déyadopent international :
Mieux appréhender la problématique du développemésrnational
Comment s’outiller pour s’attaquer a la conquéte mMarchés internationaux ?
Comment Choisir un marché étranger ?
Comment Choisir un mode d’approche du marché éirang
[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Les dirigeants d’entreprises et les cadres expt#tassés par le développement international de
leurs structures.
[Programme]
Principales mutations profondes ayant marqué Iremviement
international des entreprises

Pourquoi s’internationaliser ?
Les raisons propres a I'entreprise
Les raisons liées au marché domestique de I'engpr
Les raisons liées aux marchés étrangers
Les raisons d’ordre stratégique

Toutes les entreprises peuvent elles s’internaigera? Le diagnostic
export : élément déterminant dans la prise de écis

Les choix préalables au développement international
Le choix de la localisation de I'activité interraiale : la question du OU ?
Le choix du mode d’entrée sur le marché étranggequestion du COMMENT ?

Table ronde autour du développement internatioeglethtreprises
Tunisiennes : Les entreprises nationales faceariguéte des marchés

étrangers
- Comment s’y prendre ?

Les secteurs porteurs

Les marchés porteurs

Les formes d’implantation a privilégier...etc.

Les obstacles au développement international despgises Tunisiennes.



Commercial - Marketing

Perfectionnement aux techniques de vente

Les étapes concluantes de la vente

Développez la satisfaction client au quotidien
Prospecter et gagner de nouveaux clients
Programmes de conquéte et de fidélisation
Grands Comptes : les conquérir et les développer
Manager un service apres-vente

Segmenter ses marchés et ses clients : prendrantage
concurrentiel durable

Batissez votre plan marketing

Le Benchmarking



Perfectionnement aux techniques de vente
[Objectifs]

Donner a chaque participant un nouvel angle deuree fonction dont il maitrise les fondamentaux :
Identifier ses atouts et repérer ses axes d'aaté@eérdes performances techniques et relationnelles
Démystifier les acheteurs : mieux les connaiti@hlétdes échanges gagnant/gagnant,

Identifier les circuits de décision d'une entreppsur conclure ses ventes avec succes,

Donner des outils d'analyse du secteur permettaeindifier les priorités d'actions,

Approfondir les techniques de vente (aller au-diela étapes classiques) et de négociation pourwencl
positivement,

Mettre en ceuvre les bons réflexes des la formation.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Commerciaux, ingénieurs commerciaux, technico-corniaex, faisant de la vente en face a face, qui
souhaitent se perfectionner en intégrant de nceselbmpétences.

[Programme]

Connaitre son marché, piloter son secteur

Observer et analyser son portefeuille client.

Gérer son secteur.

Analyser le circuit de décision du client.

Découvrir et s'adapter au style de I'acheteur

Identifier rapidement les styles d'acheteurs.

Les techniques d'achats qu'il faut connaitre.

Développer une relation de qualité et créer destpal'appui

Se préparer, définir un objectif, un plan, Rendrprésentation de sa société plus "vendeuse".
Dépasser la simple expression des besoins et cigageidentifier les besoins profonds du client.
Maitriser les cas les plus difficiles : le silencigl'agressif, etc.

Sélectionner les arguments les mieux adaptés

Exprimer les caractéristiques du produit et ddréoén bénéfices pour I'entreprise cliente et pour
I'acheteur.

Les techniques éprouveées pour bien argumentemngaowre et

Parfaire son argumentaire de vente et le développer

De la vente a la négociation : les clés pour préseon offre et la rendre "attractive”
Les techniques pour présenter sa proposition amfagturelle.

Frais annexes, points délicats : négocier des comprmutuellement satisfaisants.

Savoir défendre ses marges sans dériver.

Les réflexes pour traiter efficacement les objediles plus difficiles

Identifier le "pourquoi” de I'objection : savoirrsaonter les inquiétudes du client.

Recadrer et diminuer I'objection.

Les techniques pour traiter avec aisance les object

La minute de vérité ou comment conclure pour vendre

5 techniques pour conclure une vente et empordasion, Traiter les réticences objectives ebdser
les réticences irrationnelles, Méthode pratiquer poésenter son offre a un groupe d'achat.
Consolider sa visite en préparant le prochain gatre 10 bonnes raisons pour que le client aiteede
VOUS revoir.



Les étapes concluantes de la vente
[Objectifs]

Grace a cette formation les participants seronalaias de :

Déterminer les raisons qui les empéchent d’amélgans cesse leurs performances en matiere de
prospection et de vente.

Tirer profit des exemples concrets tirés de laiguatet I'intérét des méthodes et des conseil$egui
sont fournis.

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Directeurs des ventes,
Responsables Grands Comptes,
Conseillers clienteles,

Responsables commerciaux,
... Tout collaborateur engagé dans la relation client

[Programme]

Mieux se connaitre pour mieux négocier
Déterminer votre style personnel et professionnel
Respecter le cheminement de I'entretien

Comment maitriser votre directivité

Canaliser la réaction a la pression

Faire face a des situations extrémes

Comment utiliser des techniques d’observation,aferaunication en B to B

Conduire I'entretien sur le mode Gagnant/Gagnant
Comment justifier et défendre votre marge
Faire face a des acheteurs professionnels
Maitriser la force du silence en phase de conatusio
Maitriser la négociation face a un groupe de décgle

Comment vous préparer :

Produire des supports datés, personnalisés...

Identifier la qualité des participants (décideungpoescripteurs)
Présenter votre société, vos produits et vos ssvic
Dialoguer avec équité et relancer

Savoir obtenir des engagements concrets.

Savoir découvrir les besoins :

Comprendre la structure mentale des clients

Réussir votre entretien

Analyser les motivations de vos clients

Découvrir leurs besoins avoueés et inavoués

Pratiquer I'Ecoute Active ; créer une relation def@nce, rechercher la précision de l'information
Savoir traiter les objections, négocier et conclure

Négocier et gagner face a la concurrence

Répondre efficacement aux objections

Conclure positivement une vente



Développez la satisfaction client au quotidien
[Objectifs]

Comprendre son role dans la qualité du serviceurengratiquer I'état d'esprit orienté client.
Savoir trouver les mots justes et faire face peaitient aux clients dans les situations de stress.
Etre capable de traiter les situations de litigestamt en jeu la relation entre I'entreprise efitnt.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Tout collaborateur, ayant des contacts en face&datéléphoniques avec les clients : services
commerciaux, qualité, comptables, marketing, adstri@iion des ventes, logistique, production...
[Programme]

La satisfaction du client, un enjeu capital

Situer son role et ses missions.

Mieux comprendre les attentes des clients.

La qualité de service de votre entreprise : unieajeout moment et en toutes circonstances.
Analyser les origines des insatisfactions clients.

Véhiculer une image positive de I'entreprise, duise

Soigner sa qualité de présentation : vestimentagndnale, comportementale.

Les formules a privilégier, les expressionvigeé

Etre soi-méme tout en représentant I'entreprise.

Faire face aux exigences des clients

Faire le diagnostic de la demande : question appaet motivation réelle.

Se montrer réactif pour trouver des solutions ated®#@s pour le client et I'entreprise.
Mettre en valeur les solutions apportées au client.

Gérer le stress de la relation client

Faire face aux urgences, aux imprévus, négociedélass pour mieux gérer son activité.
Savoir surmonter ses comportements refuges.

Bien gérer les litiges pour fidéliser les clients

Détecter et analyser en finesse la source du méaemhent.
S'affirmer avec souplesse face a ses interlocutgunsterne pour faire accepter la solution proposeé
Instaurer des relations pérennes.



Prospecter et Gagner de Nouveaux Clients
[Objectifs]

Maitriser les techniques de prospection et leutiésgus'organiser et obtenir des RDV ciblés chez |
prospects ; mener efficacement votre premier aatret développer vos ventes

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Responsables commerciaux, chefs des ventes
[Programme]

Préparer la prospection

Définir les objectifs, les cibles, les marchés dansadre de la politigue commerciale de votreeprise
Rechercher les prospects :

- Recherche de fichiers

- Analyse, segmentation et tests

Préparer votre argumentaire

Connaitre les stratégies de prospection et leuils olller vers le prospect :

le mailing, le téléphone, la prospection direatéelnet
Faire venir le prospect : les salons professionfetsréunions prospects, les VIP
S'inviter chez le prospect : la recommandatiosséegratuit

Maitriser la prospection téléphonique
Découvrir les clés de la communication téléphonique
Prendre RDV : techniques et méthodes

Baliser les étapes de I'entretien

Construire la phrase d'acchec

Passer les barrages secrétaires

Répondre aux objections :

- objections prix

- objections disponibilité

- objections qualité

Savoir conclure positivement

Maitriser la prospection physique
Conduire un premier entretien

Identifier les principes de la communication
Découvrir la technique des 4C : Connaitre,
Communiquer, Convaincre, Conclure
Découvrir les étapes clés de l'entretien
Développer un climat de confiance

Savoir étre a l'aise pour mettre a l'aise
Découvrir les premiers mots qui font vendre

Exercer un suivi rigoureux

Elaborer une liste des clients potentiels

Relancer téléphoniquement pour vendre ou repreRDié
Suivre réguliérement les prospects

Qualifier en permanence les informations recusillie



Manager un service apres-vente : centrez vos ésjsinda

satisfaction client
[Objectifs]

Connaitre les incontournables du management paftirrs'er dans le management d'équipes techniques.

Maitriser les clés de la motivation collectiveradividuelle et fédérer I'état d'esprit orienté wtie
Connaitre I'importance de son réle dans la chaéria dente.

[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Managers et responsables de SAV.

Responsables d'équipes de maintenance.
Responsables d'une équipe de hotliners.

[Programme]

La mission du responsable SAV

Les spécificités et les missions du Responsable.SAV

Connaitre son périmeétre d'intervention.

Identifier les attentes de ses managers et leseg@minpatibles avec celles de son équipe.
Définir et préserver sa zone d'autonomie.

Manager le SAV avec un état d'esprit oriente client

Mettre le client au coeur du SAV et fédérer au quotidiitat d'esprit orienté client.
Mobiliser ses équipes autour de la qualité du semendu.

Sensibiliser les équipes techniques a la satisfaclient.

Les incontournables du management d'équipe techniqu

Les styles de management efficaces et inefficaces.

Comment éviter les pieges du management "extrémmlinage, autoritarisme.
Adapter son management a des équipes techniquegepdaire évoluer en douceur.
Faire le diagnostic des forces et faiblesses deéquipe.

Motiver individuellement et stimuler chaque tectuni

Viser la qualité en mettant le client au coeur &S

Mener des entretiens mobilisateurs : formuler éeslfback positifs et faire progresser.
Motiver les équipes techniques sur la valeur client

Maitriser les face-a-face difficiles

Remotiver un technicien.

Mener un entretien de recadrage : oser dire gue ga pas, savoir recentrer sur la fidélisation, la
satisfaction des clients.

Gérer les conflits entre collaborateurs.

Animer et piloter I'activité

Mettre en place des plannings d'interventions diyés.
Sensibiliser et former a la vente additionnelle.

Etre un support efficace pour ses équipes.
Reconnaitre et valoriser les réussites.



Segmenter ses marcheés et ses clients : prendreantage
concurrentiel durable
[Objectifs]

Acquérir une vision complete des méthodes de setiem et de ciblage des marchés et des clients.
Enrichir son approche actuelle et déceler de néesveistes d'évaluation de ses marchés et deisatscl
Identifier et exploiter les données les plus perites pour mesurer et développer son "capitalttlien

[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Directeurs et responsables marketing, directeurshoercial & marketing, chefs de produits, chefs de

marchés.
Directeurs et responsables marketing client.

[Programme]

Maitriser la démarche de segmentation

S'approprier les objectifs, l'intérét et les linitde la segmentation.

Savoir utiliser segmentation et typologie.

Segmentation stratégique, marchés et clients cipes clés, objectifs et outils privilégiés.

Des domaines d'activités stratégiques aux mardhaseclients : une démarche en arborescence.

Segmenter efficacement ses marcheés actuels etiptgen

Relier la segmentation des marchés a la stratégikating.

La notion de couple produit-marché : quand et conmrhatiliser.

Typologie et segmentation : les principales métkpbiirs domaines d'application.
Les critéres spécifiques des secteurs B to B et®. t

De la segmentation produit a la segmentatiomslie

Les critéres relatifs a la segmentation clientslewr actuelle, valeur potentielle, rentabilitéixtae
nourriture...

Segmenter par I'analyse du profil client : les syde données intéressantes, les profils complexes.
Utiliser les matrices d'aide a la segmentatiomtlienatrice de fidélité, de potentiel client, RABRA.

Développer les cibles a plus forte valeur ajoutée

Mesurer l'intérét économique et le degré d'acciisSile ses marchés cibles ou de ses clients.
Hiérarchiser ses cibles : choix des critéeres.

Utiliser les méthodes descriptives telles que ¢esisgs RFM, FRAT.

Repérer les criteres liés a la loyauté clientneggprécurseurs d'infidélité, moments deét&é

Mettre en place un marketing One to One

Mettre en perspective les cibles clients et leschizs a fort potentiel.
Utiliser les notions de valeur client, capital oliet cycle de vie client pour prendre un avantage
concurrentiel durable.



Batissez votre plan marketing
[Objectifs]

S'approprier les méthodes et outils pour constetirésenter son plan marketing.

Valider les étapes clés et la cohérence de sonmmdaiketing jusqu'a la faisabilité financiére.

Structurer les principales phases de son planlyssmdes données, diagnostic, orientations et plan
d'action.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Directeurs et responsables marketing, Chefs deuggyathefs de marchés, chefs de groupe, Directeurs
commerciaux ayant a mettre en oeuvre le plan market

[Programme]

Maitriser la démarche du plan marketing
Obijectifs et enjeux des plans marketing stratégejumérationnel.
Les étapes clés de construction du plan marketing.

Les outils et méthodes a chaque étape.

Replacer le plan marketing dans la stratégie daéprise
Traduire les orientations stratégiques de |'enisepr

Evaluer la contribution des actions marketing tdiate des objectifs généraux.
Etablir et mesurer l'impact des différents scémario

Interrelation des plans marketing stratégique étafonnel.

Le plan marketing stratégique de l'entreprise

Contribution du marketing au projet d'entreprise.
La segmentation stratégique en DAS.
Construire le plan : étapes, outils et modele types

Le plan marketing produit

L'audit externe et interne : les faits marquants.

Le diagnostic SWOT : mettre en perspective les mesau produits sur leurs marchés.

Etablir des prévisions de ventes ou de part deméarméthodologie et principes clés.

Définir les stratégies gagnantes, de la segmentaterché au positionnement produit.

Définir la meilleure adéquation du mixmarketing

Le plan marketing de crise

Anticiper les crises.

Détecter les facteurs de risques, le degré de pildBaet de gravité. Définir et mettre en oeuvesd
stratégies alternatives.

Traduire le plan marketing en actions

Définir les plans d'actions et en assurer la cote&reldentifier les moyens nécessaires a leursadain :
budget, planning, équipes projet. Le processudaturmarketing. Tableau de bord et rapport d'aétivit
Approche financiéere et business-plan

Les ratios financiers : point mort, marge, renithilL'élaboration du budget.
Construire le business-plan : points clés.



Le Benchmarking
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapable de :

» Développer le réflexe de comparaison de la peréoice ;

» Acquérir les méthodes de Benchmarking pour ametlia rentabilité au sein de I'entreprise et
augmenter ses performances Marketing et Commergciale

» Maitriser les étapes de la démarche du benchnarki

» Acqueérir les outils pour piloter une mission agambhmarking ;

» Concevoir un projet de benchmarketing en coh@ewec les objectifs fixés par l'entreprise.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Cette formation s'adresse d'une part a des dirigelenP.M.E. du secteur des services et d'autt@par
des cadres qui ont, ou vont avoir la responsaldlita centre de profit.

[Programme]

Présentation et applications

Les principes du benchmarking : Comprendre lesugnjiei benchmarking: Les actions sur les codts ¢
les délais,L'amélioration des produits ou services

Les champs d'appplication

Le code de déontologie du Benchmarking

La conception d’un projet Benchmarking

L'utilisation du benchmarking dans la stratégikestrésultats de I'entreprise

Méthodes de benchmarking : Le benchmarking aupgescdncurrrents directs,Le benchmarking interr
et externe, Le benchmarking orienté fonction

Les conditions de la réussite pour la réalisation grojet benchmarking :les 4 phases et les Jieétdu
processus, les meilleures pratiques

Poser les problemes et dysfonctionnements clairemen

Fixer le cadre du benchmarking

Etablir des indicateurs de performances

La réalisation d’un projet Benchmarketing

Le choix des partenaires

Les sources d'informations (ou rechercher l'infaroma: internet, presse spécialisée)
Nommer le responsable de projet, constituer ungéglédiée

Mettre en place place un comité de pilotage

Exploitation des données

Mesurer des écarts de performance

Identifier les causes de non performance

Fixer les futurs niveaux de performance

Plan d'actions et d'évaluation

Communiquer les résultats du benchmarking
Mettre en place un tableau de suivi d'amélioration

Benchmarking comme outil de progres permanent
Benchmarking et communication interne

Conduite du changement
Knowledge management



Comptabilite — Fiscalité

Réaliser un audit comptable et financier

La gestion de trésorerie : négocier, optimiser ettra sous contrble
la trésorerie

Analyse financiére : garantir la fiabilité de vaaghostics financiers

Evaluez la rentabilité de vos projets d'investisseis



Réaliser un audit comptable et financier

[Objectifs]

Maitriser la méthodologie de I'audit comptable.

Mettre en oeuvre les techniques et outils de ctatrd

Identifier les caractéristiques de contrdle desgipiaux cycles comptables de I'entreprise.
[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables des services comptables et financiefs, comptables, contréleurs de gestion
[Programme]

Les caractéristiques de l'audit comptable et fir@nc
Les différents types de mission d'audit.

Les normes professionnelles de référence.

Les relations entre auditeurs internes et externes.

Définir les objectifs de lI'audit et cartographies Fisques
Définir les objectifs de la mission.

Cartographier les risques.

Orientation de la mission :

- Identification des domaines significatifs ;

- La détermination du seuil de signification.

L'organisation et la planification de la mission.

Evaluer le dispositif de contréle interne

Décrire le dispositif de contrdle interne :

- Ouitils : flow chart, tableau de répartition dashtes, questionnaires, tests.
- Analyser les forces et faiblesses du controleri.

- Impact de I'examen du contrdle interne sur lerébe des comptes.

Controler l'information comptable

Les techniques et outils de controle des comptes

La revue analytique, les validations par confirmaixterne, les sondages, les contréles physiques.
Le dossier de travail : le programme de travaisttacture du dossier de contréle, les feuillegraklil,
la documentation des travaux effectués.

Mettre en oeuvre les techniques de contrble desipaux cycles de
I'entreprise

Achats - fournisseurs, immobilisations, ventesentk, stocks, trésorerie, paie.

Formuler des conclusions pertinentes et constrestiv

L'émission de I'opinion sur les comptes.

La formulation des recommandations : le rappoudita

Les destinataires du rapport : comité d'audit,afioa générale, commissaires aux comptes...
Le suivi des recommandations et la démarche paft-au



La gestion de trésorerie : négocier, optimiser tm sous controle

la trésorerie
[Objectifs]

Maitriser la négociation bancaire.

Optimiser les preévisions, financements et placement

Optimiser la gestion quotidienne et la gestionrdsdrerie d'un groupe.
Créer le tableau de bord de la fonction.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Trésoriers, directeurs financiers, contréleurs egtign, chefs comptables.
[Programme]

Maitriser la négociation bancaire

Les critéres d'évaluation bancaires de I'entreprise

FIBEN, criteres de Bale Il, principaux ratios, ers terrain.

Se préparer a négocier grace au compte d'exptwmithinque/entreprise.

Comment mener un appel d'offres ? la Commissiobaigoet le forfait.

Etude de cas : évaluer les enjeux de négociat@regau compte d'exploitation banque-entreprise,
définir une stratégie de négociation et les enjeanciers.

Perfectionner ses prévisions pour améliorer lelta@siinandger

Rappel des objectifs des 3 niveaux de prévisions.
Identification et mise sous contrble des aléasiadiser les prévisions.

Analyse d'un budget de trésorerie et d'une pravigiissante.
Améliorer le cadre de gestion actuel

Sélectionner les crédits en intégrant les critdeegarantie, souplesse, co(t.
Placements : arbitrer entre rentabilité - sécuriiguidité.

Optimiser la gestion quotidienne en répartissateuvements entre banques.
Exercices :

- Evaluer le risque de taux d'un certificat de dépyociable (CDN) ;

- Arbitrer entre différentes SICAV en fonction dsque et du montant.

Mettre en place une gestion de trésorerie groupe
Evaluer les gains : négociation, centralisationmiestions de trésorerie.
Choix d'une technique de centralisation.

Les évolutions technologiques : logiciels de trésergroupe, swiftnet.
Exercice : Choisir une technique de centralisatiertrésorerie.

Construire le tableau de bord du trésorier

Méthodologie du tableau de bord.
Sélectionner les indicateurs de performance pgora@ux missions prioritaires.
Contréle du BFR, de la liquidité, des risques (ggraux), des placements.



Analyse financiere : garantir la fiabilité de vaaghostics financiers
[Obijectifs]

Sélectionner les ratios clés en fonction du sed&@ativité.

Détecter les signes de dégradation

Mener l'analyse par les flux.

Intégrer I'analyse stratégique et des risques.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Analystes financiers, responsables financiers miptables, credit-managers, controleurs de gestion.
[Programme]

Evaluer I'activité et la profitabilité

Rappels sur les indicateurs de profitabilité etclasses de perte de profitabilité.
Approfondir les mesures d'excédent financier : CMBA, EBITDA, EBITA.

Analyser la structure, la rentabilité
Comparaison des analyses fonctionnelle et liquidité
Déjouer les pieges de l'information comptable.
Reconstituer la véritable situation de trésorerie.
Intérét de la notion d'endettement net.

Les ratios clés de structure, endettement, trésorer
Détecter les clignotants de risque.

Mesurer les rentabilités économique et financiere.

Repérer les signes de dégradation et techniquesndew-dressing

Les principales techniques de windowdressing pegamieti'améliorer artificiellement la profitabilitis,
position de trésorerie.

Les facteurs de risque en lecture directe a pdgirdocuments comptables.

Les ratios clés dans la détection du risque.

Approfondir I'analyse par les flux

Reconstituer le tableau de flux.

Evaluer la performance opérationnelle.

La dynamique entre les flux de I'activité et devidstissement.

La politique financiére et la capacité de rembomesat des emprunts.
Indicateurs de flux : ETE, cash-flow opérationrileix de trésorerie disponible.

Intégrer I'analyse stratégique et des risques

Evaluer la position de I'entreprise sur son marajréle d'analyse d'un secteur d'activité.
Apercu des différentes stratégies et atouts coeuwtiels.
Détermination des risques clés : humain, technqlagiréglementaire...



[Objectifs]

Définir des prévisions d'activité réalistes.

Maitriser les criteres de rentabilité des projetsahands et non marchands.
Evaluer et simuler les risques.

[Durée]z2 jours

[Pour qui ?]

Responsables financiers, contréleurs de gestisppresables d'activités.
[Programme]

Batir des prévisions d'activité réalistes

Les études marketing permettant d'évaluer la tdillenarché.

Les approches marketing pour évaluer le niveadidt#c: partir du marché, de I'entreprise ou de
I'exigence de rentabilité.

Evaluer la rentabilité "économique” d'un projet

Typologie des projets d'investissement et nivearisdgie.

Evaluer les paramétres financiers du projet : flaxrésorerie d'investissement (FTI) et d'expliitat
(FTE), durée, valeur résiduelle ou finale.

Comprendre le mécanisme de I'actualisation.

Justifier du taux d'actualisation en fonction digue.

Comprendre les différents criteres et arbitrereeatrx : délai de récupération, valeur actualisée ne
(VAN), taux de rentabilité interne (TRI), IP...

Projets a durée indéfinie : définir I'norizon dept@vision et la valeur finale :
- illustration : procédure de sélection d'investisgnt ;

- évaluer la rentabilité économique d'un projeiv@stissement.

Simuler la rentabilité et les risques

Modéliser le projet sur tableur : variables exterrttaction, de décision.
Définir le bon niveau d'agrégat des données, fonstutiles sur tableur.
Analyser la sensibilité, batir des scénarios, a®bje réversibilité.

Définir un plan de repli en cas de scénario caipbi (crash case).

Arbitrer entre risque et rentabilité.

Assurer le suivi : le tableau de bord du projet.

Evaluer la rentabilité financiére

Apercu du plan de financement.

Distinction entre TRI projet et TRI actionnaire.

Adopter une présentation convaincante

Présenter la stratégie, les principaux plans dagcltés atouts.



Droit des sociétés — droit des affaires

Pratiquer et Analyser les Principaux Contrats Regisla Vie des
Entreprises

La Responsabilité Civile et Pénale de I'Entrepeisée ses Dirigeants
Responsabilité de 'Employeur et de ses ReprédsreariViatiere de
Droit du Travail

La Gestion d'un Dossier Prud'homal

Contrats internationaux : négocier et rédiger atfement les clauses
Le recouvrement judiciaire des créances client



Pratiquer et Analyser les Principaux Contrats Reagisla Vie des Entreprises
[Objectifs]

Etudier les grands types de contrats de la vietfaes ; dresser un panorama des activités
contractuelles de I'entreprise afin d'assurer sarsation

[Durée] 3jours

[Pour qui ?]

tous membres des services juridiques, financiersptables, commerciaux, marketing, achats,
production, R&D et toutes personnes intéresséekapaaitrise du droit des contrats
[Programme]

Points étudiés pour chacun des contrats citéslaasas fondamentales et
spécifiques :

Les clauses sensibles et les risques associés

Les précautions usuelles a prendre pour éviteritaye
Les points clés de négociation

Les contrats commerciaux Le contrat de vente

Le contrat de prestation de service

Le contrat de prét ou de location

Opposabilité des conditions :

les conditions générales de vente versus

les conditions générales d'achat

Les contrats (de canal) de distribution La concgsekclusive
Le contrat de franchise

La distribution sélective

Les notions d'exclusivité :la validité des claudesion concurrence au regard du droit des entehtes
des abus de position dominante

Les contrats d'achat et de production Le contegtpatovisionnement (biens

ou matieres premieres)

Le contrat d'achat de prestations intellectueliesigeil...)
Le contrat informatique et/ou télécoms

Le contrat de maintenance

Le contrat de sous-traitance

Le contrat de coopération industrielle

Joint venture et GIE

Les contrats liés a la gestion des locaux de éense

Les baux commerciaux
Le contrat d'achat de prestations de service (yege..)

Les contrats permettant la couverture des risgadgwtreprise
Les contrats d'assurance, responsabilité civiessdrance crédi
Les contrats de financement

Le crédit bancaire
Le crédit balil



La Responsabilité Civile et Pénale de I'Entrepeisée ses Dirigeants
[Objectifs]

Connaitre les risques encourus par les responsetitesires dirigeants ainsi que par I'entreprise el
méme ; pouvoir prévenir ces risques pour ne papaser a une éventuelle responsabilité pénale

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables et membres des services juridiquagealits et responsables susceptibles de voir leur
responsabilité pénale engagée

[Programme]

Les grands principes du droit pénal

L'action civile et I'action pénale

Les codes et textes qui régissent le droit pénal

Le principe d'une infraction :

- I'élément légal

- I'élément matériel

- I'élément moral

Définition, exemples et caractéristiques des ppales infractions de droit commun : vol, abus de
confiance, escroquerie, recel, faux, corruptioffadiation, injure

Le principe de la peine et son application : lékkntes peines applicables en droit commun elrei
economique

La procédure pénale

Son déclenchement : pourquoi, comment et quel glen®r

Action publique et action civile : explication, pté communs, différences

Les intervenants dans une procédure pénale : fidespirs, attitudes, représententation
L'enquéte et l'instruction : le réle et le pouwair procureur de la République et du Juge d'instnuct
Comment réagir face a une mise en examen de peisieeou du dirigeant ?

Le proces et les voies de recours

La responsabilité du dirigeant face a la respotiigaide I'entreprise

Le périmétre de la responsabilité du dirigeantalyse des situations, détection des zones de risque
mise en conformité au regard de la loi pénale tmndifférents domaines, risques encourus :

- les infractions liées au seul intérét du dirigean

- les infractions liées a l'activité commerciale

- les infractions liées a l'activité industrielle

- les infractions liées au droit et a la sécuriiéravail

- les infractions liées a la gestion de l'entrapris

La protection du dirigeant : la délégation de pouvo

Conditions de fond et conditions de forme

Etendue

Conséquence

Les autres formes de protection

La limitation de la responsabilité pénale paraitation de la responsabilité civile : difficultds mise
en oeuvre et limites

La prescription : extinction de la responsabiliéaale : mise en oeuvre et limites



Responsabilité de 'Employeur et de ses ReprédsrgariViatiere de

Droit du Travall
[Objectifs]

Appréhender le fonctionnement des instances prodiles et savoir gérer un dossier devant cette
instance

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]
Directeurs, responsables et membres des servies®iees Humaines
[Programme]

Fonctionnement et saisine du Conseil des Prud’han3pécificités
Qui sont les conseillers prud’homaux ?

Saisine du Conseil des Prud’hommes

- Par l'entreprise

- Par le salarié

Comment réagir a la réception d'une citation pruthle Compétence du

Conseil des Prud’hommes :

- compétence d'attribution

- compétence territoriale

- compétence des sections

Irrecevabilité des demandes :

- l'unicité de l'instance prud’homale

- la prescription de l'action en paiement des szdai
- le recu pour solde de tout compte

- la transaction

Etapes de la procédure prud’homale Situationsehaeret référé

Phase de conciliation, les conseillers rapporteurs

Demandes d'expertise

Audience de jugement

Départage

Préparer la défense de I'entreprise Représentttassistance des parties :

dans quel cas prendre un avocat

Définir sa stratégie

Communication des pieces

Exceptions de procédures

Défense au fond

Gestion des incidents d'audience

Transaction a la barre

Le jugement et ses suites L'exécution provisoire
Quand faut-il faire appel d'une décision ?

Voies de recours Appel et pourvoi en cassation

Contredit
Opposition



La Gestion d'un Dossier Prud‘homal

[Objectifs]

Connaitre les risques pénaux liés au droit du travaettre en place un systéme de veille et
d'anticipation au sein de I'entreprise

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Directeurs, responsables Ressources Humaines

[Programme]

Le cadre de la responsabilité pénale de I'emplogeuriveau du droit du

travail

Les évolutions législatives récentes

Responsabilité des personnes morales et des pessphysiques

Mettre en place de facon efficace une délégatiomodwoirs. Conditions de la responsabilité
Cas d'exonération de la responsabilité

Sanctions pénales et sanctions civiles

Les responsabilités au niveau de I'emploi

Travail dissimulé, travail temporaire et sous-tade

Délit de marchandage et prét illicite de main diweu

Mise en cause de la responsabilité du donneurrd'ord

Le cadre de la responsabilité pénale de I'emplogeuriveau du droit du

travail

Les évolutions législatives récentes

Responsabilité des personnes morales et des pessphysiques
Mettre en place de facon efficace une délégatiopodeoirs
Conditions de la responsabilité

Cas d'exonération de la responsabilité

Sanctions pénales et sanctions civiles

Les responsabilités au niveau de I'emploi

Travail dissimulé, travail temporaire et sous-taie

Délit de marchandage et prét illicite de main diweu

Mise en cause de la responsabilité du donneurrd'ord

Les infractions a la durée du travalil

Durées maximales, négociations

Obligatoires, heures supplémentaires, organisalioiemps de travail

La santé au travall

Accident du travail et maladies professionnelldmgnostic, prévention, gestion des risques

Discrimination au travail et harcelement moral
Motifs de discrimination : inégalité de rémunératide formation, de qualification
Discrimination syndicale

La qualification du harcélement

Le respect de la liberté des salariés

Usage d'Internet et de I'Intranet

Les messageries

Le contrdle d'acces a l'entreprise

La vidéo surveillance

Le délit d'entrave

Caractéristisation, déclenchement des poursugestisns
Comment réagir en cas de poursuite pénale

Le déroulement de la procédure
L'élaboration du dossi



Contrats internationaux : négocier et rediger atfement les clauses
[Objectifs]

Analyser et savoir rédiger les clauses essentiddeontrats internationaux (vente, contrats de
coopération...).

Faire des différences culturelles un atout dam&gociation pour garantir la bonne exécution de ces
contrats.

Prévenir les difficultés d'exécution et les risqdesontentieux.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Juristes - Toute personne ayant a négocier ou désecontrats internationaux (commerciaux, chefs de
projets, ingénieurs, financiers...)

[Programme]

Identifier les risques particuliers des contratenmationaux
Architecture du contrat international, conventiarternationales et regles du commerce international
Typologie des contrats complexes

Risques spécifiques et vigilance dans la rédactemclauses

Risque de non-paiement et de défaillance du paréenalauses et modalités de garantie de paiement
Maitrise des colts et clause de gestion du risguehdnge

Imprévision et risque politique : les clauses diiévsion

Instabilité des lois, variation des régles fiscales

Anticipation de la mauvaise execution ou de l'irexi®n, les clauses de

pénalités et de dommages et intéréts

Contenu des clauses d'exonération de responsabilité

Gestion des conflits : clauses de prévention eedkeement des litiges
Clauses de sortie dans les contrats complexes

Réussir la négociation en s’adaptant a des culuaedes
Impact des valeurs culturelles dans la négociation

Décoder la communication verbale et non verbale

Erreurs de forme et de fond a ne pas commettre

Gérer un conflit loin de la Tunisie



Le recouvrement judiciaire des creances clienhebéiez des

bonnes pratiques des avocats
[Objectifs]

Optimiser le colt du recouvrement judiciaire: Eisant rapidement et efficacement les techniquees d
recouvrement judiciaire qui peuvent étre misesavee directement par lI'entreprise ; En devenant un
interlocuteur efficace des avocats, huissiers, Bfirimant la Iégislation

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]
Responsables et collaborateurs de services jugdjgquomptables et contentieux
Toute personne en charge du suivi des compted<lien

[Programme]

La constitution du dossier : préalable nécessaioaii@ action judiciaire
Piéces et documents contractuels nécessairesvegrau judiciaire, délais de prescription.

Choix de la bonne juridiction.

Compétence d'attribution territoriale.

Choisir et mettre en oeuvre la "bonne" procédura pbtenir un titre

exécutoire

L'assignation au fond : déroulement et précautions.
L'injonction de payer : forces et faiblesses.
L'injonction de payer européenne.

L'assignation en référé provision.

La transaction en cours de proces

Réussir les référés provisions : la procédure "gghdin recouvrement de

créances

Optimiser cette procédure par l'usage de clausasacbuelles.
Déroulement de la procédure : se confronter adadqure des tribunaux.
Controler I'efficacité des procédures.

Procéder a l'exécution forcée d'un jugement remdaweur du créancier

Importance du titre exécutoire.

Les mesures d'exécution forcée : les saisies

Les bons réflexes a chaque étape de la procédure.
Gérer les paiements partiels.

Initier une saisie conservatoire

Dans quelles circonstances l'utiliser ?
Les différentes mesures conservatoires.

Sauvegarder les intéréts de l'entreprise dangéeggures collectives

La procédure de sauvegarde.

Effets et contraintes pour les créanciers : laatétibn de créance (délai, contenu, effets).
La clause de réserve de propriété.

La continuité des contrats en cours.

Les rapports avec I'administrateur judiciaire dprésentant des créanciers...

Effets de l'ouverture de la période d'observation.

Effets du jugement de liquidation judiciaire.



Gestion de la formation

Le Plan de Formation : Elaboration et Mise en oeuvr

Le Cahier des Charges : Conception et Mise en Rlasé\ctions de Formation
Mettre en Place les Indicateurs de Performancestvic® Formation.

Mettre en Place et Gérer une Démarche Qualité emd&mn

Savoir Evaluer les Actions de Formation



Le Plan de Formation : Elaboration et Mise en ceuvre
[Objectifs]

Construire un plan de formation articulé sur legjgis de I'entreprise et centré sur les besoins en
développement des compétences des salariés ;apapepides méthodes et outils directement
transposables dans le contexte professionnel

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, responsables Ressourceatrisnou membres des services chargés
d'élaborer ou de mettre en ouvre le plan de foonati

[Programme]

Plan de formation et stratégie de I'entreprise

Fonder le plan annuel de formation sur les pr@etsomiques et sociaux pluriannuels de I'entreprise
Définir les axes prioritaires du plan Impliquediaection et la hiérarchie fonctionnelle

Du recensement des besoins de formation a la @é@adu projet de plan

Une démarche patrticipative

Un travail sur 4 entrées :

- besoins de l'unité

- besoins individuels

- approche par projet

- approche par la gestion prévisionnelle des era@bdes compétences
Le chiffrage du budget nécessaire et sa négociation

Intégrer les nouveaux moyens d'acces a la formation

Articuler le DIF avec le plan de formation
Prendre des décisions en matiére de formation

Mise en forme du plan et consultation des représgésidu personnel
Mise en forme du plan, sa validation par la di@tti

Structuration selon les 3 catégories d'action da&tion

Consultation du comité d'entreprise et de la corsimmsFormation

Le plan de formation : de l'ingénierie a I'achatadformation

La définition des cahiers des charges des actierisrchation

Le montage des actions de formation et I'optinmiseatie la réponse Formation :
- achat sur catalogue de stages interentreprises

- appel d'offres pour les projets intra sur mesure

- réalisation en interne

De la mise en ouvre du plan a I'évaluation de fen&tion
Le lancement et le suivi des actions de formation

Les tableaux de bord et le suivi budgétaire

Concepts et objectifs de I'évaluation

Elaborer et mettre en ceuvre un dispositif d'évalnat

Effectuer le bilan de la formation



Le cahier des charges : conception et mise en giesdctions de

Formation
[Objectifs]

Maitriser la méthodologie et les outils en amorst a@etions de formation afin de bien les concevoir e
d'en optimiser les résultats

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, concepteurs de stagesgstdenes de formation, concepteurs d'ingénierie
pédagogique

[Programme]

Le cahier des charges

Définition des objectifs opérationnels de I'entrepr

Analyse des cibles : pré-requis, nombre...

Les priorités, themes et enjeux de I'action de &tiom

Définition des objectifs pédagogiques

Elaboration du cahier des charges : qui, quoi, centm
Méthodes utilisables : cahier des charges typena@®&FNOR, ISO

La conception des actions de formation
Analyse de la matiere et découpage en modules

Etude détaillée par module : objectifs, contenuhodes
Choix pédagogiques : comment répondre aux congsint
Techniques d'animation a utiliser selon les objecti
Elaboration du schéma pédagogique

La mise en place des actions de formation
Réalisation des supports

apprenants/animateurs

Mise en ceuvre des outils d'évaluation

La conception des outils d'évaluation
Les différentes évaluations

Les acteurs de I'évaluation

La mesure de l'atteinte des objectifs opérationnels
Mise en ceuvre des outils de I'évaluation

Analyse qualitative et quantitative des résultats

Les apports des nouvelles technologies a toutgshleses du processus
Analyse gquantitative et qualitative des résultats
Logistique : organisation de I'espace et des moyens



Mettre en place les indicateurs de performancesduce formation
[Objectifs]

Intégrer le concept de performance au coeur dévitéatlu service formation

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables et membres des services Formation

[Programme]

Les enjeux de la performance du service Formation

La formation au coeur de la gestion des compétences
La formation au service de la compétence individuet de lacompétence collective

Définir la performance du service Formation
La formation et les objectifs de I'entreprise

Valeur ajoutée de la formation

Traduire la valeur ajoutée par des indicateurs

Déterminer les indicateurs clés pour chaque phageatessus
Implication des acteurs dans la formation

Relations avec la DG et la DRH

Accompagnement des managers

Relations avec les représentants du personnel

Négociations individuelles et collectives

Indicateurs de succes des relations externes : QROMAISSEUrS
Indicateurs de suivi et d'évaluation des actions
Gestion des appels d'offre

Ingénierie pédagogique

Evaluation des actions menées et retour sur irsgestient

Les relations avec les prestataires

Analyse de son panel de fournisseurs

Nombre de prestataires, qualité de la relation

Apport du service Achat

Les indicateurs de gestion des dispositifs

Des indicateurs pour les principaux dispositifs
Identifier les ratios pertinents
L'optimisation de la relation avec 'OPCA

Les indicateurs budgétaires et financiers

Le suivi budgétaire

Indicateur de performance des codts de formaties relcettes de formation, des temps de formation,
des codts de gestion

Faire de ces indicateurs des moyens d'action

Elaborer un tableau de bord lisible des indicatelerperformance
Communiquer autour des résultats



Mettre en place et gérer une démarche qualité rematton
[Objectifs]

Mettre en place la démarche qualité en formatiam panéliorer I'efficacité de la prestation du seevi
Formation

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, chargés de formation suttants internes, responsables Ressources
Humaines chargés de la formation

[Programme]

La qualité en formation : concept et approche

La qualité : historique, concepts et évolution pegiques

Pourquoi entreprendre une démarche qualité en tmma

La Relation Client Fournisseur Interne (RCFI), suple la qualité

L'évolution des normes ISO 9000 Faire le lien elérmolution des normes et la réforme de la fororati
professionnelle

Qualité, démarche, processus et fornmatio

L'implication des acteurs de la formation dansdmedrche
Décrire le processus Formation
Elaboration et production d'indicateurs

Elaborer un projet de formation a partir des besoin

Le recueil des besoins

Comment s'assurer de l'adéquation au besoin tdohgule la réalisation du projet ?
L'apport de la qualité pour I'évaluation

Les enjeux de I'évaluation de la formation
Construire un dispositif d'évaluation
Tableau de bord et indicateurs

L'audit qualité en formation

Mise en place d'un processus d'amélioration coatinu

Outil d'analyse
Outils de construction et de pilotage



Savoir évaluer les actions de formation

[Objectifs]

Acquérir une méthodologie et des outils d'évalumgiour permettre la mesure des actions de formation
et le suivi de ses effets dans I'entreprise

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables et assistant(e)s Formation

[Programme]

La place de I'évaluation dans la globalité du pseas de formation
Des objectifs de formation au dispositif d'évaloati

Décliner les objectifs généraux de I'évaluation

Pour chacun des responsables concernés par |'detifmmmation

Pour chacun des champs de I'évaluation

Evaluer le champ technico-pédagogique

Les savoirs acquis

L'adéquation du programme de formation a I'objeetitherché

La compétence du ou des formateurs par rapporobjextifs et aux publics
La pertinence des méthodes pédagogiques et dés oulti

Le processus de mise en ceuvre de l'action de flamrmat

Evaluer le champ socioprofessionnel

Les savoir-faire au poste de travalil

Le savoir-étre en travail d'équipe et en relati@marchique

Ce qu'ils induisent en terme quantitatif et quéafita

Evaluer le champ stratégique

Mise en évidence de la dimension stratégique de'ils demande d'évaluation pour chacun des acteurs

Construire un dispositif d'évaluation

Les indicateurs convenables

Le champ d'observation

Qui évalue, avec quoi, ou, quand ?

Définir les outils de I'évaluation

Le questionnaire

La grille d'auto-évaluation

Le canevas d'entretien semi-directif

Exploiter les résultats de I'évaluation
Dépouillement des questionnaires et des entretiemsanalyse
Suivi des tableaux de bord et des tableaux chrgiples
Mesure des écarts et diagnostic des changements
Identification des éventuels dysfonctionnements
Intégration des résultats dans la stratégie dedtom
Définir les champs a évaluer

Construire le dispositif et mesurer les résultats



Manager des temps de crise

Les fondamentaux du management

Les fondamentaux de la communication interpersdanel
Conduite de réunion

Prendre la parole en public

Pratigue du management adapté

Les outils du manager

Développer son leadership

Conduire le changement

Mener les entretiens périodiques

Manager un projet

Communiquer sur la qualit-
Gérer son temps et ses priorités

Le développement personnel

Transformer son stress en source d’énergie
Gérer les conflits dans son équipe

Les incontournables 2010

Manager, devenez le coach de votre équipe

Tous talentueux : devenir un manager dura-
Gérer les personnalités difficile-



Les fondamentaux de la communication interpersd&nel
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :
maitriser les mécanismes de communication et deedrsposer directement dans le cadre de
leur métier ;
exprimer une idée argumentée et synthétique afpradoquer I'adhésion de leur interlocuteur ;
mieux comprendre le role des motivations dans tepmrtement des personnes au travail, quelle
gue soit sa fonction dans la structure du sitecd@&it;
ameliorer ses capacités a rechercher, prendremeptecet développer ses motivations
personnelles et celles de I'équipe ;
anticiper et éviter les conflits destructeurs ;
identifier avec lucidité ses comportements efficage inadaptés dans les situations de face-a-
face ;
traiter le désaccord avant qu’il soit trop tard ;
Accroitre sa confiance en soi et développer sonistha ;
encourager I'expression bénéfique des différences ;
gérer les désaccords avec compétence et assurance ;
S'entrainer pour développer de véritables réflebadirmation de soi.
- dégager des principes d'action utilisables par.tous
[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Tous les acteurs d’'une entreprise ou d’'un servicengs a travailler en équipe. Ce séminaire peait étr
préalable & la mise en ceuvre d’un projet d’entsepri
[Programme]

Le cadre de référence

» Ses composantes

» Comment parler un langage commun

« Effacer les barrieres (sociales, psychologigoakurelles, de générations, etc.)
* Utiliser le feed-back

Le cycle de la compétence

« Un savoir tourné vers l'action

» Des compétences individuelles & la compétendeativie

« Etre et rester "consciemment compétent"

Créer I'environnement favorable au succes
* Le recadrage positif

* Les marques de reconnaissance

« Etablir des relations OK+ / OK+



L'affirmation de soi dans le respect des autres
Les styles de communication

« Les 4 styles fondamentaux

» Découvrir son propre style

» Adapter son mode de communication a celui daggsut
* Pratiquer la flexibilité

Avoir des objectifs communs

L'écoute

* Les dix obstacles a I'écoute

* Les attitudes facilitantes de |'écoute

* La force du silence

Le traitement a chaud d’un conflit

« Le choix d’une attitude : la confrontation, choide céder, chercher le compromis, I'évitement,
la collaboration

» Savoir déterminer les points de convergenceedadrage du probléme
* Sortir du conflit par la négociation

La prévention des conflits

« Trouver des objectifs et des valeurs communes

* Pratique la négociation au quotidien

* Surveiller le climat social

* Substituer aux rapports de force une réflexianlesuvaisonnement

Les enjeux

« Pour 'unité de travail

* Pour I'Entreprise

* La Zone d'Intéréts Communs
Exploiter les informations
- Les différents types d'information
* La circulation de l'information

» Comment informer efficacement

Piloter dans la durée



Animer un groupe de travail : conduite de réunions
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* mieux connaitre leurs atouts et leurs handicaps teur style de conduite de réunion

* trouver le style qui convient le mieux a leurgmnalité et a leur fonction

 développer la compétence des participants auxaes qu'ils animent
« €laborer une stratégie a partir des besoingedaédprise.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Cadres et responsables d'entreprises ou d'instittitimenés a animer des réunions dans le cadre de
leurs fonctions

[Programme]

Mettre en place un systéme de réunion adapté

* La place des réunions dans la vie d'une enteepris
* Le r6le des réunions dans votre activité

Organiser une réunion et définir les objectifs
* La préparation

* La définition des objectifs

» Comment impliquer les participants

Réussir les différentes réunions

* Les différents types de réunion : le Conseil aastration, le Commissions, les groupes de ttavai
de créativité, les réunions avec les salariegé@sions avec les Autorités locales, les amicales
* Les étapes-clés

« Equilibrer planification et participation

Utiliser les potentiels du groupe

» Développer ses capacités d'écoute

* Répatrtir les roles

* Intervenir comme participant

* Faciliter les échanges et la production

» Connaitre et repérer les phénomeénes de groupe

« Identifier les pouvoirs en présence et leurswenje

Transformer une réunion en événement

* Les supports et outils de communication face groape

* Les techniques d'animation

« Comment varier les réunions en fonction : du letrdgmps, du public, du nombre de participants de
I'objectif de la réeunion



Parler en public
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* mieux connaitre leurs atouts et leurs handicaps tlexpression orale ;

« trouver le style d'orateur qui convient le mieubeur personnalité ;

« captiver et maitriser un auditoire notamment dartadre des Assemblées Générales ;
* gérer les incidents pouvant survenir lors dedenierventions ;

* organiser et structurer leurs idées a l'oral ;

« utiliser des méthodes favorisant lI'improvisatippand celle-ci devient inévitable

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Présidents de Conseil d'Administration, Présiddat€omité de Surveillance, Administrateurs, Cadres
et Ingénieurs et plus généralement toutes pers@amesées a prendre la parole devant un public.

[Programme]

Les enjeux de l'orateur

* On est jugé a travers notre compétence de conuatiion par la parole
» Nous nous jugeons a travers notre aptitude delrehoses

* La parole est un pouvoir, mais il y a un mythd'oeteur

Les différentes situations de prise de parole dnipu
» Compte rendu de réunion

* Le rapport oral

* Les allocutions

* Les conférences

Préparer son intervention
* Les questions préliminaires
Quel est le sujet ? Quel est I'objectif ?
Quel est l'auditoire ?
Ai-je des messages a faire passer ? lesquels ?
Ai-je toutes les informations nécessaires ? quenaeque-t-il ?
Quelles seront les conditions matérielles ?
* Les 10 étapes de la préparation de I'exposé
* Les différents plans possibles
Structures
Cas d'utilisation
» Appréhender son stress
Se libérer des inhibitions psychologiques et dasitas physiques
Développer la confiance en soi

La structure de I'exposé
* Obtenir I'attention immédiatement : prendre laelsion de l'auditoire
* L'introduction

Les différentes facons d'éveiller la curiosité

L’annonce du plan



* Le développement
la magie du conteur
"dire qu'on va le dire..., le dire..., dire qulandit !"
faire parler les chiffres
* Créer les conditions du dialogue
susciter les questions
techniques d'écoute et de reformulation
* Présenter et faire voter des résolutions
 Conclure une intervention : I'art de la chuteglcgouvenir laissez-vous ?

La "mise en scene" de soi

* Etre soi-méme
tirer parti au mieux de ses qualités
déceler ses points d'amélioration
* L'expression du corps
tout votre corps communique
la puissance du regard
I'harmonie du sentiment et du geste
* Le pouvoir de la voix
rythmer son discours
aérer son discours
éviter de se noyer dans ses paroles
ne pas se laisser emporter !
les mots pour le dire : utiliser des prédicatsuels, auditifs, kinesthésiques, olfactifs

L'organisation des idées a l'oral
* La pensée orale
*» Typologie des modes d'organisation
mettre en évidence sa propre technique spontanée
permettre a chaque stagiaire de dévelopaeréthode
* Le triangle "Vous-Je-Nous"

Gérer les événements qui peuvent survenir

* Du fait des participants : lI'auditoire est mommnbreux que prévu, un (des) participant(s) se raant
trop bavard - perturbateur....

* Maitriser la panne

* Improviser sans parler la "langue de bois"

* Respecter (et faire respecter) le temps imparti

L'utilisation des aides

 Le microphone

* Le rétroprojecteur

* Le tableau de papier

* Les dossiers a remettre aux participants : comippsquand les donner
La prise de parole en "groupe”

» Réle du meneur de débats : présenter les intanisndonner la parole, recentrer le débat
* Parler a plusieurs : sans se couper la parabs, re@londance



La pratigue du management adapte
[Objectifs]

A lissue de cette formation, les participants seoapables de :

* mieux connaitre leurs atouts et leurs handicaps teur style de management

* trouver le style de commandement qui conviembilgux a chacun de leurs collaborateurs
* développer la compétence et l'autonomie deslomiddeurs

* renverser la pyramide

* élaborer une nouvelle démarche managériale a dad besoins de I'entreprise.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce module est destiné aux responsables d'uniticatieants de proximité qui souhaitent améliorer leu
efficacité de manager en maitrisant leur proprie stg commandement.

[Programme]

Les nouvelles missions du management de proximité

* Qu'est-ce qu'un manager ?

* Les différents roles du manager

Auto-diagnostic de son style de management

« Identifier le rdle et les qualités du managegir afaire agir, empathie - crédibilité - courageassion
* Cerner les enjeux et les intéréts dans l'ensepri

* Analyser le style actuel de son entreprise itserspar rapport a l'historigue du management

» Découvrir son style "spontané”.

Les 4 styles de management
» Reconnaitre les différents styles : directif,itiaif, participatif, délégatif
» Développer un style de management qui autonoetisgsponsabilise le collaborateur.
la stratégie de I'entreprise
manager la performance
créer une équipe a haute performance
implanter la stratégie qualité

Le management adapté
* Les techniques de flexibilité :
par le management perceptif : le contréle de Sdfirmation sur autrui
par l'adaptation en fonction : du degré d'implmati/ motivation du collaborateur de sa
compétence
* Personnaliser son style en fonction de chaquelmmiateur
» Adapter son style propre en fonction de la situat dans le cadre du management au quotidiers dan
le cadre des différents entretiens.

Identifier les comportements et attitudes des Esar

» Connaitre les phénomenes parasites lieés auxoreddtiérarchiques
» Mesurer l'incidence de ces phénomenes sur lahmate I'entreprise
» Analyser les résistances individuelles et de pecau changement



Définir un cadre de références commun avec seabmothteurs
* Définir les fonctions

* Définir les regles du jeu

* Fixer les objectifs

* Suivre et contréler

* Evaluer (et faire évaluer) les résultats

Les pré-requis en communication

* Les positions de vie : découvrir sa position dwmnte, mettre en place une stratégie OK+ / OK+

* Les marques de reconnaissance : les reconnka$rajtiliser de maniére efficace pour renforcer la
motivation

* Les enjeux et l'intérét pour I'entreprise : ctiaciles besoins individuels et 'intérét de |'eptise, le
Zone d'Intéréts Communs

Réussir les différents entretiens

* Recherche de solutions : renforcer le positif
 Imposer une décision : étre ferme sur l'objedtifux sur la personne
* Réprimander : distinguer la personne de I'obgefadéprimande

Les autres dimensions du management
* Planifier : la fixation des objectifs : I'importee d'étre concret
* Organiser : répartir le travail dans un cadracitré
» Déléguer : les régles a respecter
* Diriger :
gérer la communication
susciter la motivation
assurer le commandement
* Controler : maitriser le déroulement des affaires

Favoriser la relation négociée
» Adopter des stratégies gagnantes

» Conduire une négociation avec intégrité
* Savoir sortir des situations de blocage

Développer la compétence et l'autonomie de sorpéqui
 Accueillir et intégrer

* Informer et donner du sens a l'action

* Former

» Reconnaitre les personnes et les succes

* Aider a la résolution des problemes



Développer son leadership

[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* Mieux percevoir son propre fonctionnement, saigrand'interagir en situation

« Identifier ses talents personnels et les util@ebon moment

» Reconnaitre et adopter les 4 styles de leadership

« Identifier les conditions de mise en ceuvre daadership adapté

» Adapter son leadership en fonction des situations

* Appliquer les méthodes et maitriser les outilsrgmnstruire sa vision de I'entreprise
* Faire partager sa vision avec charisme auprésmmEsdrement et de I'ensemble des équipes
» Savoir "donner envie" aux autres d'avancer avet s

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]
Ce module est destiné aux responsables d'unit&catieants de proximité qui souhaitent améliorer leu
efficacité de manager en maitrisant leur proprke sty leadership.

[Programme]

Les grands principes du leadership
* Qu'est-ce qu'un leader

* Les qualités d'un leader

 Leadership et performance des équipes

Leadership et management

* Qu'est-ce qu'un manager ?

* Les différents réles du manager

Les quatre grands styles de leadership

 Les paramétres décrivant le comportement du tedates chaque style
« Analyser son propre style de leadership

* Analyser ses forces / points d’amélioration

» Adopter les styles de leadership adaptés

» Accompagner I'évolution et le cycle de progressia collaborateur
» Les comportements liés a 'autonomie du collateana

» La gestion des résistances et de la démotivation

* Les piéges a éviter

Construire sa vision pour mobiliser

 Construire une vision claire et mobilisatrice

* Creer et innover

* Relier la vision aux défis que doit relever beprise

» Décliner les Valeurs de I'entreprise

Communiquer sa vision avec charisme

« Surmonter les freins, les stress, les tensions
» S’appuyer sur les éléments moteurs
» Gérer les personnalités difficiles



Mettre en ceuvre son leadership dans les entretiens

« Savoir encourager

« Savoir dire ce qui ne va pas

* Savoir féliciter

» Savoir recadrer

» Savoir exprimer son point de vue et le faire qget
 Savoir fixer des objectifs motivants

S’affirmer dans son role de leader

» Comprendre les trois modes de comportementse, fagressivité, manipulation
« Faire face aux critiques, agressions et manijulat

* Faire face aux tensions et aux peurs

» Développer sa capacité d’écoute

* Accroitre son charisme et son assertivité

« Travailler sa communication non-verbale et soagm



Conduire le changement
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* Identifier et comprendre les mécanismes humaiggerdrés par un changement d'organisation.
* Prendre conscience des différents niveaux degemaeant et de leurs enjeux.

* Identifier les acteurs impactés et déterminer stregégie de communication

* Identifier les points clés d'un accompagnemerthdangement d'organisation réussi.
* Intégrer le réle du manager dans la conduiteldngement.

» Développer ses aptitudes et ses compétencesapooimpagner le changement.

* Faire participer pour renforcer I'appropriation

* Repérer les écueils a éviter vis-a-vis de sefpéqu

» Appréhender les comportements des acteurs sigseas et les causes d'échec.

» Former et coacher pour favoriser la prise en main

» Développer sa confiance en soi.

* Dresser son plan d'action personnalisé pour mienxluire le changement.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce module est destiné aux responsables d'uniticatieants de proximité qui souhaitent améliorer leu
efficacité de manager en maitrisant leur proprie stg commandement

[Programme]

Analyse du contexte

* Appréhender une situation nouvelle

* Discerner les attitudes possibles et les beswmnsexprimes

« Identifier le (ou les) décideur(s).

« Elaborer la cartographie socio-dynamique

* La problématique a Il'origine de la mission engagfdes objectifs assignés.
* Les contributions de chacun.

* Le r6le du manager en tant que relais dans lefpde réorganisation.

Prendre conscience des opportunités que représectiangement
» Savoir mettre en perspective le changement

* Identifier les différents niveaux de changement

» Annoncer un changement impopulaire

» Découvrir les principes clés d'une bonne condilitehangement

Comprendre les causes et la nature des résistangehangements

* Typologie des besoins de changement. Probléneatiga entreprises et des collaborateurs.

* Les causes profondes des résistances : quehssauoences ?

* Le processus de réaction aux changements déas\ps : les cing phases et leur problématique.

Considérer positivement les résistances aux chaggism

» Adopter une attitude constructive face aux rasiss

« Comprendre le besoin sous la difficulté

* Appliquer une stratégie efficace pour dépassegdestance
* Appliquer une stratégie efficace pour dépassegdestance
» Développer une attitude de flexibilité et d'ouues



Maitriser les sept axes critiques du changemerg bamtreprise

* Les trois chemins possibles du changement

« Comment anticiper ou lever les résistances p&usgir un projet de gestion du changement ?

» Malitriser les sept axes critiques pour réussichiangement : le sens et sa diffusion, les actéars,
communication, le mode de gouvernance du changeteeté¢ploiement d’un systeme d’information et
ses impacts, I'organisation, la prise en compteahiexte de I'entreprise.

Les facteurs de réussite

« Utiliser toute la panoplie des outils et méthodesur aider les acteurs dans leur processus
d'apprentissage.

« Communiquer a bon escient et utiliser les bormseuas.

* Favoriser les échanges et les rendre facteupsagges.

» Mettre en valeur les réussites, les progres.

* Capitaliser les bonnes pratiques.

Identifier les risques et les anticiper

» Répertorier tous les facteurs de risque assatigpersonnes composant I'équipe.
* Mettre en place des mesures préventives indiltekieu collectives pour y pallier.

Définition et mise en ceuvre du plan de communiaatio

* Les enjeux de la communication. Pourquoi, quandoenment communiquer : La communication
interne, La communication externe

» Les supports et les canaux de communication.

* Construire un plan de communication ? Exemples.

* Les principes de base de la communication sypriggts de changement.

* Les meilleures pratiques : les régles de I'éadrite I'oral.

* Le timing, La périodicité, Le contenu.

» Les messages clés selon la situation.

* Suivre I'exécution des actions de communicatioévaluer leur efficacité sur le terrain
* Les outils de la communication.

* Les enquétes de satisfaction : intéréts et Isnite

Définition et mise en ceuvre du plan de formation

* Construire un plan de formation. Ou sont lesesaifficultés ? Les enjeux.
* Les principes de base. Comment, par quels mastgoar qui ?

* Le modele d’évaluation de l'efficacité des forroas.

* Les outils de la formation.

Se réapproprier son pouvoir personnel dans lesogeEsi de changement
» Développer des compétences relationnelles béresfign situation de changement

* Cultiver la maitrise de soi face aux turbulences

» Gérer avec souplesse l'interface entre le ceurté et la vision a long terme

* Inspirer I'équipe en alliant force, maitrise etpathie

* Application pratique : développer ses pouvoinspenels

* Exercice sur les ressources pour prendre du recul

Développer son Plan d’Action personnel pour mieoxduire le changement

* Monter une stratégie de conduite du changement
» S’exercer sur les techniques d’accompagnement
* Exercice individuel supervisé



L'entretien d'évaluation périodiqu&alorisation des compétences &

des talents
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, chaque participarda sapable de :

* ne pas se tromper d'entretien ;

* ne pas tomber dans le piege des "entretiens-gadge

* éviter les situations de blocage ;

» augmenter le dynamisme et la motivation du coltateur ;

* poser les bonnes questions ;

* conclure par une synthese positive ;

* apporter a son collaborateur I'aide optimale dam&alisation des objectifs négociés.

[Durée]2 jours
[Pour qui ?]
Cette formation s'adresse aux chefs d'entreprisadees amenés a pratiquer un entretien individuel

permettant a chaque partie d'évaluer l'activitéetésultats, de négocier les objectifs et lesensyde
faire le point sur les difficultés rencontrées etpléparer I'avenir.

[Programme]

La situation actuelle dans lI'entreprise

» Les composantes : implications et paradoxes

* Le contrat de progres

* L'entretien annuel : outil de management permianen
le point de vue des appréciés
le point de vue des appréciateurs
le point de vue de la direction

Les trois fonctions de I'entretien annuel

* Le dialogue
* La résolution de problemes
 L'amélioration de la gestion des ressources huesai

Les principes de base
* La finalité de l'entretien au sein de I'entregris
* Les conditions préalables
les descriptions de fonctions
les orientations et les objectifs généraux
la volonté et I'implication de I'encadrement
* Définir les regles du jeu
» Mettre en oeuvre un dispositif cohérent

Préparer l'entretien
* Les préalables : la clarification des fonctions
la fixation des objectifs de cette rencontre
les informations et supports a donner, a recevoir
le contexte
* Le canevas de questions (pour chacune des detiespa
* L'aspect formel : le rendez-vous et le choixidu |



Pour gagner en efficacité : les regles communegulestiens
* L'accueil chaleureux personnalisé

» Utiliser le langage du collaborateur

* Pratiquer I'empathie

* Les attitudes qui facilitent la communication

* La reformulation

» Conclure I'entretien de fagon positive

Les modalités pratiques
* Organiser l'entretien d'évaluation
* Apprécier les résultats de la période écoulée
bilan des écarts
le vécu
* Discuter de la fonction
clarifications sur le métier
compétences et capacités
* Négocier les objectifs, les moyens et les indiceg

L'évaluation de I'entretien

« L'évaluation a froid par chacune des deux parties
* L'information de la hiérarchie de I'appréciateur

Le suivi de I'entretien d'évaluation

» La mise en place des indicateurs

* Le plan de formation
l'investissement personnel du collaborateur
I'assistance du responsable

* Les bilans d'étapes

Des pistes pour enrichir I'entretien

* L'axe performance
* L'axe compétence
* L'axe projet professionnel.



Manager un projet
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, chaque participara sapable de :

* situer sa mission lors de la réalisation d’'unjgtro

 développer ses compétences au-dela de sa cettdessa technique ;

« utiliser les outils d’aide a la planification|' @valuation et au développement ;

» maitriser les techniques de management de proggisversaux ;

« conduire en autonomie les projets dont il a fpomsabilite ;

* se servir des méthodes de conduite du changement

» mieux communiquer autour du projet dont il adgponsabilité ;

« organiser son temps en fonction de son réle aprojet et de ses autres priorités ;
* savoir anticiper et planifier ses activités dgofarealiste en distinguant I'important de 'urgent
* mieux geérer la composante humaine des projets ;

* piloter le « jeu » des acteurs dans les projetgrdnde envergure.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Chefs d’entreprise, cadres fonctionnels et opématts, ingénieurs amenés a conduire, animer et gére
des projets.

[Programme]

Détecter rapidement les résistances au projet
* Les points classiques de résistance au changement

* Les sources des manifestations de résistance

* Les types d’interactions possibles

Pratiquer sur chaque étape une méthode de misauiere @i garantisse le

succes du projet

* Démarrer le projet

» Mobiliser les principaux acteurs

* Piloter les relais sur le terrain

* Créer les groupes de travall

» Coordonner les actions

Changer les mentalités

* Les freins a I'implantation d’'une méthode de agitelde projet
* Le r6le moteur du chef de projet

* Les stratégies de changement

Assurer la contribution de la hiérarchie

« Définir la relation entre niveau de responsabidit niveau d’'implication
« Cerner le réle critique des chefs d’unité

* Prévoir la contribution de la Direction Générale

« Affirmer son réle de manager de projet

Déterminer le juste niveau d’information

« Distinguer information verticale et horizontale

* Elaborer une stratégie d’information



» Réaliser le journal de bord du projet
« Affirmer son réle de manager de projet

Communiquer autour du projet

» Savoir vendre un projet
* Les regles de la communication d’influence
* Bien communiquer a 'interne pour bien communicguéexterne

Prendre la mesure de son expérience

* Positionner son expérience a la lumiére du vécgrdupe
« |Identifier les difficultés et les limites

* Resituer les principales étapes de la démarche

Définir 'environnement du projet
* Les causes d’échec d’'un projet

» Les composantes d’un projet

* Les objectifs et les contraintes du projet

* Les acteurs, leurs fonctions, leurs relations

Gérer le projet

» Découper les actions en taches élémentaires

* Evaluer les moyens et les ressources nécessaires
» Acquérir les bases de 'estimation des taches

* Planifier leur exécution et estimer le délai kgb

» Mesurer I'impact des nouvelles technologies

Batir une équipe projet efficace

* Principes de choix des membres de I'équipe
» Régles pour motiver autour de la mission

* ROles du manager de projet

Conduire le projet

* Distribuer et planifier les différentes taches
* Elaborer une documentation informatique et w@tibsir efficace
» Garantir I'assurance qualité

Controler le projet

* Identifier les points de dérapage, mettre enelas outils de contréle nécessaires
* Gérer le planning
* Les tests, l'intégration, la réception technigee;ontrdle qualité



Communiquer sur la qualité : convaincre et impligue
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

» comprendre les enjeux des communications inteunéa qualité de service ;
* identifier les différents types de réseau epkécticité d’'un acteur réseau ;

* repérer les conditions favorisant I'intégratiaanld démarche réseau qualité au sein d’une
organisation ;

* identifier les pratiques et évaluer les outilssgants ;

* mettre en ceuvre et faire vivre un projet de comation interne ;

» maitriser des techniques de prise de parole bicpu

 concevoir et rédiger des textes efficaces ;

e communiquer en situation de changement ;

* concevoir, organiser et exploiter la communigairterne ;

» maitriser les techniques d’argumentation ;

« valoriser les actions menées ;

 animer un réseau de « Correspondants Qualitéepérenniser ;

« influencer avec intégrité.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Cette formation s'adresse aux collaborateurs despeises qui souhaitent donner une dimension
stratégique a la communication interne sur le mamant de la qualité de service.

[Programme]

Communication et théorie de I'information

* Principes généraux

 Fonctions du message : les dysfonctionnemergslies problemes de communication interne

* Incertitude et information

» Sens et information : gue communiquer et a gontenu et cible de I'information, les différents
niveaux d’information : opératoires, généraux, sghuues

La stratégie de la communication qualité interne

* La démarche

* L’audit de la communication interne : auto diagtic de son propre systéme, la circulation de
I'information, la cohésion et I'identité, I'écouéd la compréhension

* Les pieges de la communication outil

* La réflexion stratégique : Buts Moyens Résultats Bilan

Les techniques de la communication qualité interne

* Les objectifs de la communication interne : vislation de I'image interne, lutter contre les rumseu
lutter contre les rigidités, assurer la cohésion

* Les fonctions de la communication interne : fotiorg information, consultation, concertation

* La place de la communication interne

* Les moyens oraux

* Les moyens écrits

* Les moyens informatiques et audiovisuels

Etudier le marché interne

» Apprécier le potentiel de communication de I'esireanent
* Reconnaitre la variété des mentalités des salarié



» Observer quelques faits associés a I'entreprise
* Identifier le discours de la direction
* Interroger les salariés

Les outils de communication ascendandeur enquéter, Pour stimuler, Pour détecter,
Pour dialoguer, Pour recevoir, Pour vérifier

Les outils de communication descendant®ur informer, Pour mobiliser, Pour
expliquer, Pour harmoniser

Les outils de communication mutuelleour situer, Pour unir

Communiquer en situation de changement et/ou défic
« |dentifier les situations difficiles

* Répondre aux situations difficiles

 La déclaration en situation difficile

Concevoir et faire vivre un projet de communicatiterne
* Les moyens a mobiliser pour mettre en ceuvrede gé communication

* Elaborer un programme, un guide de communicadtates fiches d’action

» Une stratégie d’utilisation des outils de comneation interne

* L'implication des personnes concernées

« L’articulation entre objectifs, cibles et moyates communication interne

Stratégies et tactiques d’argumentation

* Préparer sa stratégie d’argumentation

» Maitriser les techniques d’argumentation

* Influencer avec intégrité : la visibilité du pessus d’argumentation, la reconnaissance de dautr
identifier et démonter les mécanismes de manimrati

Prendre la parole en public

* Les enjeux de l'orateur

* Les différentes situations de prise de parolpudsiic
* Préparer son intervention

* La structure de I'exposé

* La "mise en scene" de soi

* L'organisation des idées a l'oral

» Gérer les événements qui peuvent survenir

« L'utilisation des aides

* La prise de parole en "groupe”

Concevoir et rédiger des textes efficaces
* Analyser la situation

« Structurer sa pensée

 Organiser son travail de rédacteur

* Présenter ses écrits

* Améliorer son style

* Retrouver une écriture spontanée

Mettre en place un réseau de correspondants qualité
* Les différents types de réseaux

* Les spécificités des acteurs d’'un réseau
» Formaliser son réseau

Faire vivre un réseau de correspondants qualiiéer, Piloter, Pérenniser

Des pistes d’amélioration et de développement deotamunication qualité
interne

* Les opérations de marketing interne

* Les actions événementielles
* Les opérations d’incentive



Organisation du travail : gestion du temps & degrjiés
[Objectifs]

A lissue de ces 2 journées de formation, les padints seront capables de :

* organiser son temps en fonction de son réle sedeoriorités ;

* savoir anticiper et planifier ses activités dgofaréaliste en distinguant I'important de l'urgent

* optimiser les moyens de communication (téléphenggtiens, réunions, écrits...) pour plus dediti
et d'efficacité ;

« organiser utiliser un agenda personnalisé.

Chaque stagiaire recoit, avant le stage, des fidlaeslyse qu'il remplit, et qui lui serviront depport
de travail dans la réalisation de seontrat d'amélioration personnel".

[Durée]2 jours
[Pour qui ?]
Dirigeants, cadres fonctionnels ou opérationnéiss généralement toute personne disposant d'une

autonomie suffisante sur son temps et ses métlmadEsirant gagner au moins une heure chaque jour
tout en améliorant son efficacité dans son travail.

[Programme]

Mieux connaitre son budget temps

* Evaluer 'occupation de son temps en fonctiosaterole

* Analyser de maniere critique son emploi du tenégent

» Déterminer ses points forts et ses points a amneéli

* Repérer ses chronophages et savoir s'en préserver

Clarifier ses priorités

« Définir ses priorités de vie, ses priorités pssfennelles et les priorités de sa fonction
 Se doter d'une ligne de conduite conforme a gestps

Acquérir les outils pour planifier

* Les dures lois du temps

* Savoir planifier le mois, la semaine et la jowné

* Distinguer 'important de l'urgent

* Savoir utiliser son agenda

Développer sa stratégie de communication

» Optimiser ses principaux modes de communicatiénnjons, entretiens, écrits...)
« S'affirmer sereinement dans le non

* Gérer efficacement les relations d'aide

Mobiliser ses ressources

» Repérer les inconvénients d'une mauvaise gegdtidemps

» S'engager sur un contrat de changement

En fonction des caractéristiques des stagiairgsqukra étre abordé, en sus,
les points suivants :

La spécificité « fonction publique » concernangésstion du temps

* La relation au supérieur hiérarchique

« Corollaire de la relation au supérieur hiérarakicle « sens » de l'urgence est tres vivaceiauwlsda
fonction publique.

Du temps en plus pour vendre plus

* La gestion du temps des commerciaux itinérants

* L’'organisation d’'une tournée
» Gagner du temps chez mon Client



Transformer son stress en énergie positive
[Objectifs]

A l'issue de cette formation-action, les particiigaseront capables de :

* analyser objectivement les causes des stress ;

* dépister les situations de stress ;

* transformer le stress en source de dynamismegmbw@t pour I'entreprise ;
* utiliser des techniques permettant de faire dirairles stress ;
 développer une attitude sereine face aux stnésgtables ;

» mettre en ceuvre des stratégies personnellesstieryde leur stress.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Toutes les personnes qui dans I'entreprise sontisesa a une forte pression de I'environnementiet qu
souhaitent disposer de moyens pour y faire factte @@mation est particulierement destinée aux

cadres, agents de maitrise et techniciens desusgctemmerciaux, production et administration s@mi
a des obligations de résultats et/ou a une fogsswn du public.

[Programme]

Connaitre et comprendre le stress

* La réponse physiologique de I'organisme

* Les conséquences du stress

* Les principales causes (objectives et subjedtidestress : physiques , liées au mode de dies i
a I'nygiéne de vie, le stress psycho-émotionnel

* Bon stress ou mauvais stress ?

Reconnaitre les symptomes du stress

* Les signes généraux du stress, Les types derpaiiités prédisposées au stress, Les méthodde d'au
diagnostic

* Surveiller les clignotants d'alerte : I'altératides capacités relationnelles, 'altération domg veille-
sommeil, l'altération des capacités intellectuelles

Gérer le stress au travail

* Les sources de stress

» Repérer et localiser ce qui dépend de soi

» Réagir a la dépendance et a la subordination

* La pression du temps

* Les stress relationnels : les rapports avec ddiegues de travail, les rapports avec les clielets,
fournisseurs

Gérer le stress en situation de management

« L'entreprise comme "corps" social, Evaluer fest dans l'entreprise

» Les sources de stress dans I'entreprise et lesoss envisageables : la course a la productilets
compétitions entre services et entre individusctagditions de travail, les conflits internes

« Equilibrer les échanges

Gérer le stress dans sa vie quotidienne

» Apprendre a gérer ses émotions

» Savoir se donner des permissions : les petitesdiopassé en héritage

* Le comportement positif

» S'adapter aux changements



Faire face a des situations personnelles difficiles
* Les stress liés a la vie familiale (couples, etfaparents)
* Le chébmage
* La préparation de la retraite
» La maladie et la mort (les siennes, celles deshas)
Se défendre contre les stress
* Identifier et éliminer les stress inutiles
* Retrouver son corps
la relaxation
les exercices physiques
» Changer son regard
s'organiser : I'action anticipée
I'affirmation de soi
* Agir pour garder l'initiative
sur soi
sur son environnement

Batir son plan d'action personnel anti-stress



La violence dans la pratique professionnelle : Brstes conflits et
de l'agressivité
[Objectifs]
A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :
anticiper et éviter les conflits destructeurs ;
identifier avec lucidité ses comportements efficage inadaptés dans les situations de face-a-
face ;
traiter le désaccord avant qu’il soit trop tard ;
Accroitre sa confiance en soi et développer sonsiha ;
encourager I'expression bénéfique des différences ;
gérer les désaccords avec compétence et assurance ;
S'entrainer pour développer de véritables réfledagfirmation de soi.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Toute personne qui est soumise dans son cadrespi@i@el, sous des formes pouvant étre variées, a |
violence et/ou a l'agressivité.

[Programme]

Les différentes formes de conflit
* Le conflit manifeste

* Le conflit latent

* Le conflit stratégique

* Le conflit tactique

* Le conflit réaliste

* Le conflit irréaliste

La nature du conflit

* Conflit de personne et conflit lié a la structure
* Le conflit et la crise

» Comment impliquer les participants

Les enjeux d’un conflit

* Les obstacles a la réalisation du travail
* La lutte pour le pouvoir

* La volonté de garder son indépendance
* Le combat d’idées

Les signes avant-coureurs d’un conflit

 L'apparition de dégradations et de vol de makérie
* Le développement des rumeurs
» L’'augmentation des défauts de qualité

Comment se manifeste le désaccord
* Les discours disqualifiants

 La rétention d’informations
» La formation de coalitions



Présentation de quelques schémas
* Les apports de I'Analyse Transactionnelle

* Les conflits symétriques

* La place de son propre comportement

Le traitement a chaud
* Le choix d’'une attitude
la confrontation
choisir de céder
chercher le compromis
I'évitement
la collaboration
 Savoir déterminer les points de convergence
le recadrage du probléme
* Les attitudes d’écoute et de reformulation
Négocier
* Mener la négociation
prendre position
chercher un arrangement
» Achever la négociation
prendre une décision
préserver les liens

La prévention des conflits

* Trouver des objectifs et des valeurs communes

* Pratique la négociation au quotidien

* Surveiller le climat social

* Substituer aux rapports de force une réflexianeswaisonnement

Le colt d'un conflit

 Les conséquences économiques
* Les conséquences sociales
* Les conséquences psycho-sociologiques

Tirer parti du conflit pour faire évoluer son assaé

* Intégrer la gestion des conflits au quotidien
» Gérer en situation

* Etre une sentinelle en veille permanente

» Développer son potentiel d’écoute

* Veiller a la cohérence globale de ses choix
* Ajuster les possibles et le nécessaire



Manager efficacement ses equipes : par la pratigumaching
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* mieux connaitre leurs atouts et leurs handicaps teur style de management ;

* trouver le style de commandement qui conviembikeux a chacun de leurs collaborateurs ;
« développer la compétence et l'autonomie deshmmitdeurs ;

* renverser la pyramide ;

* élaborer une nouvelle démarche managériale a dag besoins de I'entreprise ;

* gérer les conflits pouvant survenir entre legédénts acteurs de I'entreprise ;

» donner aux équipes des objectifs communs de @sqgr

« faciliter et coordonner la coopération au seis éguipes ;

« fixer des défis qui forgent les équipes par uxigance élevée ;

« évaluer les performances des équipes ;

« faire prendre du plaisir a travailler ensemblaespectant les "regles du jeu"

* mieux communiquer autour du projet dont ils @ntdsponsabilité ou sont parties prenantes ;
« transformer le stress en source de dynamismegm@t pour I'entreprise ;

 développer une attitude sereine face aux stnésgtables.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce séminaire est destiné aux Chefs d’Entreprisgpdtesables d'Unité et Personnels d’Encadrement qui
souhaitent améliorer leur efficacité de managemaitrisant leur propre style de commandement.

En intra-entreprise, cette action pourra égalerégatl'occasion d’améliorer la communication inter-
service pour une meilleure synergie entre les cadfeur une meilleure efficacité et pour atteiridse
objectifs il est important que chaque cadre s’eagaguivre la totalité de la session.

[Programme]

Les nouvelles missions du management de proximité

* Qu'est-ce qu'un manager ?

* Les différents roles du manager

Auto-diagnostic de son style de management

« Identifier le rdle et les qualités du managegir afaire agir- empathie - crédibilité - courageassion
* Cerner les enjeux et les intéréts dans I'ensepri

* Analyser le style actuel de son entreprise itserspar rapport a l'historigue du management

» Découvrir son style "spontané”.

Les 4 styles de management

* Reconnaitre les différents styles : directif tiatf, participatif, délégatif

» Développer un style de management qui autonoetisesponsabilise le collaborateur : la stratégie d
I'entreprise, manager la performance : créer ungpéga haute performance, implanter la stratégie
qualité

Le management adapte

* Les techniques de flexibilité : par le managenparteptif, le contréle de soi, I'affirmation suutrai,

par lI'adaptation en fonction : du degré d'implmati motivation du collaborateur de sa compétence

* Personnaliser son style en fonction de chaquelmmiateur

» Adapter son style propre en fonction de la siturat dans le cadre du management au quotidiers dan
le cadre des différents entretiens.



Identifier les comportements et attitudes des Esar
» Connaitre les phénomenes parasites lieés auxoredatiérarchiques

» Mesurer l'incidence de ces phénomenes sur laheatke I'entreprise
* Analyser les résistances individuelles et de gecau changement

Définir un cadre de références commun avec seabmthteurs
« Définir les fonctions, Définir les regles du jdtixer les objectifs, Suivre et controler, Eval(et faire
évaluer) les résultats

Les pré-reqws en communication

* Les positions de vie : découvrir sa position dwante, mettre en place une stratégie OK+ / OK+

* Les marques de reconnaissance : les reconnkdgrajtiliser de maniere efficace pour renforcer la
motivation

* Les enjeux et l'intérét pour l'entreprise : ctaciles besoins individuels et l'intérét de I'eptise, le
Zone d'Intéréts Communs

Reéussir les difféerents entretiens
» Recherche de solutions : renforcer le positifpdser une décision : étre ferme sur 'objectif,xdsur
la personne - Réprimander : distinguer la persalenié&bjet de la réprimande

Les autres dimensions du management

* Planifier : la fixation des objectifs, I'importead'étre concret

* Organiser : répartir le travail dans un cadrecttiré

» Déléguer : les regles a respecter

« Diriger : gérer la communication, susciter la ivation, assurer le commandement
* Controler : maitriser le déroulement des affaires

Favoriser la relation négociée
» Adopter des stratégies gagnantes

» Conduire une négociation avec intégrité
« Savoir sortir des situations de blocage

Développer la compétence et l'autonomie de sorpéqui
* Accueillir et intégrer

* Informer et donner du sens a l'action

* Former

* Reconnaitre les personnes et les succes

* Aider a la résolution des problemes

Mesurer le décalage

« Définir les objectifs a atteindre

* Analyser les résultats obtenus

» Utiliser efficacement toutes les sources d'infation

Ecouter le collaborateur

* Analyser les décalages

* Développer I'écoute active

Négocier un plan de progres

 Conclure un pacte avec le collaborateur

» Sélectionner l'action a proposer au collaborateur

Tirer vers le haut compétence et motivation

» L'entrainement individuel et collectif, L'accongp@ment, Le travail en binbme, La délégation, La
formation

Organiser le suiviEtablir le bilan & chaud, Faire le bilan différé

Reconnaitre la réussite
» Dans l'accomplissement de la tache
» Dans l'atteinte des objectifs communs



Devenir un «manager durable
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

* avoir une vision stratégique de leur fonction ;

* mieux connaitre leurs atouts et leurs handicaps teur mode de management ;

« continuer a apporter de la valeur dans un momndéplue de plus en plus vite ;

« favoriser I'acceptation de l'incertitude au sdmson équipe ;

« développer la compétence et l'autonomie deslomiddeurs ;

* obtenir 'adhésion par rapport a un projet ;

* gérer sereinement les situations managérialésaties ;

« élaborer une nouvelle démarche managériale & dag besoins de I'entreprise ;

« gérer les conflits pouvant survenir entre lefédénts acteurs de I'entreprise ;

» donner aux équipes des objectifs communs de gsqgr

« faciliter et coordonner la coopération au seis éguipes ;

« fixer des défis qui forgent les équipes par uxigence élevée ;

« faire prendre du plaisir a travailler ensembleesgpectant les "regles du jeu".

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Ce séminaire est destiné aux Chefs d’Entreprissp&esables d'Unité et Personnels d’Encadrement qui
souhaitent améliorer leur efficacité de manageté@reloppant les huit compétences de base du manager
durable.

Il est la continuité du séminaire « Manager sesp&gupar la pratique du coaching » animé par le eném
Consultant.

[Programme]

Vers une nouvelle conception du management

» Représentations et comportements

* Le comportement est au cceur de la compétencegaiaala

Les 8 comportements capitaugvoluer, Observer, Hiérarchiser, Influencer, Accammer,
Partager, Négocier, Prendre du recul

Pratiquer le management durable
* Les représentations qui vont a I'encontre du gearent, Les émotions qui vont a I'encontre du
changement, Les représentations qui favoriserftdagement, Manieres de faire

Mise en perspective des comportements
» Comportements et qualités, Dans les différentesions du manager

Les compétences de bases du manager durable aceaon équipe
» Les compétences de la téte, Les compétences u lces compétences du corps

Utiliser les opportunités de I'environnement écoropm actuel
* Pilotage du changement

* Style de management

* Réelle valeur ajoutée

Accompagner ses collaborateurs dans le dévelopgentn leurs

performances

« La satisfaction des clients
« La satisfaction de I'Equipe
* La qualité

e La productivité



Manager des personnalités difficiles
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seoapables de :

« identifier les personnes difficiles a gérer. ;

 acquérir les méthodes et outils a adopter famesgpersonnes ;

 apprendre a relativiser vos positions et a alkes ces personnes ;

« confronter les comportements différents de véeriocuteurs ;

* intégrer des stratégies nouvelles ;

 gagner du temps, économiser de I'énergie et tmifer les modes de management ;
* mesurer les évolutions.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce séminaire est destiné aux Chefs d’Entreprissp&tesables d'Unité et Personnels d’Encadrement qui
souhaitent améliorer leur efficacité de managet@reloppant les huit compétences de base du managei
durable.

Il est la continuité du séminaire « Manager sesp&gupar la pratique du coaching » animé par le eném
Consultant.

[Programme]

Comprendre pourquoi un interlocuteur est difficile
L’expression de besoins non satisfaits
L’effet miroir.

Développer vos ressources positives

Avoir une bonne estime de soi.

Développer la confiance en soi pour mieux géreditgultes.
Apprendre a se préserver et économiser son énergie.
Dédramatiser et savoir prendre le recul nécessaire.
Prendre conscience de ses a priori.

Bien utiliser les techniques et outils de commutiicea
Ecoute active et reformulation

Questionnement.

Se concentrer sur les faits.

Les erreurs a éviter

Les types de personnalité
Concept de personnalité

Types de personnalités
Caracteéristiques typiques

Les personnalités et les taches : appliquer dekaués et stratégies adaptées

a chaque cas.

Ecoute et désescalade avec les « agressifs ».

Cadrage et désynchronisation gestuelle avec lesogrigibles bavards ».
Décontraction et plaisanterie avec les « rebelles

Questionnement avec les introvertis « huitres ».

Responsabilisation avec les « éternelles victimes »
Complémentarité personnalité/tache

Batir son Plan d’Action

Prendre de la distance et surmonter son stress

Analyse des capacités personnelles
Conseils personnalisés



Qualité - Sdrete - Environnement

Maitriser les points clés des obligations de legrise en matiere de
santé/Sécurité/Prévention

Batir son Tableau de Bord Sécurité

Systeme de management santé/sécurité

Formation pratique a l'audit interne de la santéedt sécurité
Exigences réglementaires et Légales en matierecagmamentale
Le systeme de management environnemental

Le systeme de management QSE

Passez d'un systeme qualité a un systéme QSE

Produits Alimentaires : la Norme ISO 22000

L" AMDEC

La Norme ISO TS 16949

Auditeur qualité Interne selon la norme ISO TS 15694
Auditeur PROCESSUS

Méthodes de résolution de problemes

La production Juste a Temps (J.1.T)

Les outils d’amélioration de la Qualité

Mettre en place les six Sigma

Laboratoires d'étalonnages et d'essais : la NoB@ell7025

La norme ISO 17020



Maitriser les points clés des obligations de lEise en matiere de

santé/Sécurité/Prévention

[Objectifs]

Avoir une connaissance actualisée du cadre léislat

Déterminer les contraintes réglementaires.

Recenser les principales obligations applicablkenéreprise et y répondre.
[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Directeurs et responsables de site et d'établisgeme

DRH et RRH.

[Programme]

Se repérer dans la réglementation applicable &escteur d'activité

Identifier les textes applicables : lois, direciyaormes.
Trouver les sources adaptées.

Répertorier les principales obligations de I'enissp
L'obligation générale de prévention : comment aduit elle concretement ?
Les locaux et conditions de travail.

L'accueil et la formation sécurité des collaboregeu

Le stress et le harcélement moral.

Le recours au travail temporaire.

Les recours aux entreprises extérieures.

Appliquer les obligations administratives et péripeks

Les registres et affichages obligatoires.

Les contréles et vérifications périodiques.

Le reglement intérieur et les consignes de travail.

L'établissement de documents (document uniqueld&wans des risques, bilan annuel...).

Connaitre les obligations en matiére d'acciderttaitail et gérer ses

conséguences

Distinguer accident de travail/de trajet et malgu@afessionnelle.

Optimiser la déclaration et le suivi de I'accidéattravail.

Connaitre les principes de la tarification et deélzaration des AT.

Ameliorer l'efficacité de vos relations avec lempipaux acteurs externes
Du médecin du travail

De l'inspecteur du travail.

Clarifier les regles et niveaux de responsabiligagée

La responsabilité civile et pénale.
La délégation de pouvoir.
Le déclenchement des actions en responsabilité.



Batir son Tableau de Bord Sécurité
[Objectifs]

Apprendre a qualifier le niveau de sécurité d'urmgaoisation

Apporter des améliorations qualitatives ;

Elaborer un reporting dynamique pour prendre enpteres états de securité dans une entreprise
[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Tous cadres d'entreprises, de collectivités, didatons impliqués dans la gestion de la sécurité
[Programme]

Etalonner le niveau de sécurité optimal

Revue des activités et des vulnérabilités opéraéles et économiques

Définir une cible politique de sécurité

Revue des dispositifs de prévention des risquds &turs indicateurs d'efficacité
Constituer un corpus de risques exhaustifs etradbsateurs liés

Mesurer la sécurité

Incidents et expositions

Audits de sécurité internes et externes
Simulation d'incidents et analyse de risques
Outils de synthese

Valoriser les évaluations

Présenter des analyses de risques

Retour d'expérience et actions correctives
Dispositifs de contréle permanents et exceptionnels

Choisir les indicateurs de sécurité et les disgesie mesure
Dispositifs de sécurité et états de sécurité

Outils statistiques

Outils qualitatifs

Dispositifs de remontées d'information

Construire le tableau de bord Sécurité

Etat de déploiement des politiques de sécurité
Cartographies dynamiques des risques
Analyses d'accidents

Indicateurs financiers

Valoriser ses tableaux de bord

Formats, mises a jour et diffusions
Analyse et mise en valeur quotidienne



Systeme de management santé/sécurité
[Objectifs]

Comprendre les exigences du référentiel OHSAS 1808gs finalités.

Identifier les actions a mettre en oeuvre pourppnélre.

Préparer la certification de I'établissement.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables de systeme de management Santé &aadritavail.

Responsables opérationnels devant se garantirsdenta et de la sécurité au travalil.

[Programme]
Rappels des obligations Iégales, terminologie &hitién des concepts clés

Identifier les éléments du systéme de managemedatsbnté et de la sécurité
La spécification OHSAS 18001. Ses finalités etqgpas. Présentation générale.

La spécification ILO-OSH 2001 : finalités et pripes.

Similitudes et différences entre ces deux réfésbmt

La politique Santé et Sécurité : point de dépatadiEmarche.

La planification et 'amélioration : évaluer lesques et mettre en oeuvre son

plan d'actions

Planification de l'identification des dangers.

Exigences |légales et autres exigences a prendrenapte.
Définir les objectifs de progreés.

Formaliser son programme de management Santé @titséc

Mise en oeuvre et fonctionnement : inclure le pangme dans le management

au quotidien

Définir la structure et les responsabilités.

Assurer la formation, sensibilisation et compétence

Consultation et communication interne.

Assurer la maitrise opérationnelle au poste deirav

Mettre en place et gérer un systeme documenteiggtrise des documents et des données.
S'organiser pour répondre a une situation d'urgence

Vérification, action corrective et revue de direati mettre en place un

systeme de surveillance et d'amélioration continue

Mesure et surveillance des performances : créetadd@au de bord.

Traiter les accidents, incidents, non-conformitédéelencher des actions correctives et préventives
Valider et progresser par l'audit interne.

Valider et s'améliorer par la revue de direction.

La certification OHSAS 18001 : la démarche

Les points clés de la préparation.
Etablir son plan d'actions de mise en place dwsystde management SST.



Formation pratique a l'audit interne de la santdeda sécurité
[Objectifs]

Acquérir la méthode et les outils pour réalisarrganiser efficacement des audits "systémes" et aud
"opérationnels" de management Santé et Sécurité.
Constater, quantifier et qualifier les écarts gport au référentiel.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Futurs auditeurs chargés de mission dans le cadieerdise en place d'un systeme de management S &
ST selon 'OHSAS 18001.

Audités devant se préparer a suivre l'audit defioation.
Responsables Santé/Sécurité.

[Programme]
Situer l'audit dans l'organisation : principes gang
Rappel des spécifications : OHSAS 18001.

Place de l'audit dans un systéme de managemeatsdaté et de la sécurité.
La norme ISO 19011 : lignes directrices pour I'audi

Préparer l'audit de la santé et de la sécurité

Choisir un domaine a auditer et établir le manélahorer le planning.

Sélectionner les aides a l'audit.

Rassembler et étudier les documents de référence.

Construire le questionnaire d'audit par rappontéd@rentiel santé et sécurité OHSAS 18001: chestk-li
des points a vérifier.

Effectuer les entrevues

Auditer les documents.

Auditer les personnes : mener l'interview.

Savoir prendre des notes.

Ecouter et obtenir des réponses concrétes.

Recueillir des preuves et étudier les faits.

Donner les premiéres conclusions ou rapport prareisaaisonner conformité, axes de progres.

Conclure l'audit

Rédiger un rapport final simple et pertinent.

Prévoir un audit de suivi pour valider la disparitides écarts.
Organiser son systéme d'audit interne

Formaliser la procédure d'audit.
Planifier et gérer ses audits pour s'assurer fliedieité du systeme.
Sélectionner et former les auditeurs.



Exigences réglementaires et Légales en matierecgrmementale
[Objectifs]

Etre capable de déterminer et d'analyser la réglgares et la I1égislation applicables a son entsepri
Savoir assurer la veille réglementaire.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsable Environnement, Service Qualité, SeBaimentation

[Programme]

Le cadre normatif :
Les exigences de la Norme 1SO 14001

Les sources de la |égislation de I'environnement

Les sources internationales
Les sources nationales

Les réglementations en environnement

Les réglementations industrielles : installatiolassees, déchets, produits dangereux...
La réglementation des facteurs influents sur I'emviement :

Emissions dans l'air,

Rejets dans l'eau,

Rejets dans le sol,

Déchets.

Inventaire de la législation et de la réglementatipplicable
Lois

Décrets

Circulaires

L’organisation de la veille

Responsabilité
Base technique
Les moyens et outils

Synthése et évaluation



Le systeme de management environnemental

[Objectifs]

Maitriser le contenu et les exigences du référel8ie 14001

Définir les moyens et méthodes de maitrise desitgiayant une incidence sur I'environnement.
[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Personnel appelé a mettre en ceuvre un systemerdgement environnemental
[Programme]

Présentation des normes de la série ISO 14001
Orientation pour l'organisation, les produits stdervices

Analyse de la norme 1ISO 14001 Exigences généralisgBe

environnementale Planification

Aspects environnementaux Exigences légales etsagigences
Objectifs, cibles et programme(s)

Mise en oeuvre et fonctionnement
Ressources, roles, responsabilité et autorité
Compétence, formation et sensibilisation
Communication

Documentation

Maitrise de la documentation

Maitrise opérationnelle

Préparation et réponse aux situations d'urgence

Controle

Surveillance et mesurage

Evaluation de la conformité

Non-conformité, action corrective et action prévweant
Malitrise des enregistrements

Audit interne

Revue de direction

Conclusion et synthese



Management de la Santé, Sécurité et de 'Enviroeme8SE
[Objectifs]

Identifier les enjeux de la mise en place d'un &ystde Management la Santé, Sécurité et de
'Environnement

Connaitre les principales méthodes d’identificagbn’évaluation des risques en Santé, Sécuridé et
'Environnement.

Maitriser les exigences des référentiels relatits ystéme de Management SSE (OHSAS 18001, ISO
14001)

Maitriser les étapes de déploiement d'un systenmeashagement SSE

[Durée]a3 jours

[Pour qui ?]

Cadres et responsable appelés a participer a éagniseuvre d’'un systeme de management de la santé
sécurité et environnement (SMSSE).

[Programme]

Les enjeux d'une démarche SSE :
Respect de la réglementation

Motivation du personnel

Impact Financier

Relation avec les parties intéressées

Le management de la santé, sécurité et environrtemen
Les principes du management SSE

Les systémes et référentiel existants

Le référentiel OHSAS 18001

Structure du référentiel

Définitions

Principales exigences

La norme ISO 14001

Orientation pour l'organisation, les produits stdervices
Exigences

Maitriser les risques SSE

La notion de risque

Les méthodes d’évaluation

Les programmes de maitrise des risques

Mettre en oeuvre et piloter un systéme de manageg&h

Définir la politique et les objectifs associés

L'organisation et les responsabilités d’un systé@menanagement intégré Les processus et le systéme
documentaire : La boucle d’amélioration : le cyel2CA

L’identification et I'évaluation des risques SSE
Aspects et dangers

Les études d’'impacts

Les études de Dangers

Les exigences légales

La veille réglementaire



Le programme SSE

Les Objectifs, cibles

La mise en oeuvre
Ressources, rbles, responsabilité et autorité

Documentation
Préparation et réponse aux situations d'urgence

Controle
Non-conformité, action corrective et action préwaant

Audit interne

Revue de direction

Certifier un systéme de management SSE
Le choix des référentiels

Le déroulement de la certification

Les difficultés rencontrées

Communication et comportement SSE

Les modalités d'obtention d'un comportement conéorm
Respect des régles et consignes SSE

Conclusion et synthese



Passez d'un systeme qualité a un systeme QSE
[Objectifs]

Comprendre le principe des systemes "santé séauwritiévail" et "environnement".

Identifier les clés pour enrichir votre approchegassus dans une logique d'intégration et de ptiéven
des risques.

Repérer les facteurs de réussite pour piloter ceesu systeme.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Directeurs, responsables Qualité désirant donnenoavelle dimension a leur systeme de
management.

[Programme]

Les trois dimensions d'un systeme intégré

Les enjeux d'un systeme intégré, la notion de gmititéressées.
Pour qui, pour quoi un systeme intégré ?

Similitudes et spécificités des référentiels ISOQY et

OHSAS 18001 avec la norme ISO 9001.

Les points clés d'un systeme de management Endnoent

L'essentiel de la réglementation environnementale.

L'analyse environnementale : base de la démarche.

Préparer une analyse initiale et la réaliser pdentifier les aspects environnementaux signifisatif

Les points clés d'un systeme de management SacuétSéu travail

Les textes réglementaires incontournables.
L'analyse de risques au poste de travail, le dontior@que pour construire son plan de prévention.

Elargir concrétement son systéme Qualité

Une approche processus a trois dimensions Qualiérse Environnement.

Raisonner a la fois satisfaction, prévention, confté réglementaire et amélioration de performances
Faire évoluer son systeme qualité et parallelerm@misysteme documentaire : un nouveau manuel, des
fiches d'identité processus complétées, des proegdtoffées... De la politique au plan d'action :
repenser votre systeme de maniere intégrée

Piloter son nouveau systeme de management QSE

Un tableau de bord pour suivre, agir et communigue3 dimensions.
Des revues QSE condensées.
Un plan d'animation a penser "QSE".



[Objectifs]

Comprendre les enjeux et les bénéfices de la nB@e22000 ; maitriser les points clés de la norme
ISO 22000 ; mettre en place un systeme de managei®ada sécurité alimentaire ; préparer un plan
d'action

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables ou techniciens Qualité dans les psaglimentaires, chefs de projets Certification 1ISO
22000

[Programme]
|dentifier les aspects importants d'un Systéeme dadgement de la Sécurité
des Aliments (SMSA)

Principales définitions préalables (engagemenadgréction, communication...)
Enjeux et bénéfices

Freins et obstacles

Difficultés et recommandations

Répondre aux exigences, pour tout organisme dertaenISO 22000 relative

aux systemes de management de la sécurité desedatimentaires
Objectifs

Structure de la norme :

. Systeme de management de la sécurité des deatiréestaires

. Responsabilité de la direction

. Management des ressources

. Planification et réalisation de produits sdrs

. Validation, vérification et amélioration du systé de management de la sécurité des denrées
alimentaires

Les documents de référence : codex alimentarius

Les 7 principes de 'HACCP et leur positionnement

Retenir les points clés des principaux chapitred 86 22000

Elaboration de votre politique de sécurité alimeata

Management des ressources

Gestion et mise en oeuvre de sa communicatiometetr externe

Malitrise de la conception des produits : analyseddmgers, conception du plan HACCP, management
des systemes

Intégrer un systéme de sécurité alimentaire darsystéme de management

de la qualité

L'examen des exigences supplémentaires par rappt30O 9001 version 2000
Les documents a créer ou a adapter

Les erreurs a éviter : systemes en paralléle...

Planifier la certification ISO 22000

Déroulement des audits
Organismes certificateurs



L" AMDEC
[Objectifs]

Maitriser les étapes de mise en oeuvre d’'une ¢iiieEC
Savoir participer activement aux études AMDEC

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables et techniciens : qualité, études auéshindustrialisation, production, ...appelés a
participer a des AMDEC.

[Programme]
Situer 'AMDEC dans la démarche qualité

Facteurs déclenchant une AMDEC : notions de rigquke Performance aspects contractuels avec le
client.

Identifier les AMDEC produit /processus / moyen.

Définir le but et les principes de 'AMDEC.

Pratiquer 'AMDEC produit

Définir I'étude : objectifs, limites, groupes davail
Préparer I'étude : I'analyse fonctionnelle du pitodu
Analyser et évaluer les défaillances potentielieprbduit
Trouver les actions correctives.

Réévaluer les défaillances potentielles

Planifier et mettre en oeuvre les actions correstiv

Pratiquer TAMDEC processus

Définir I'étude : objectifs, limites, groupes davail
Préparer 'étude

Analyser et évaluer les défaillances potentielieprbduit
Trouver les actions correctives.

Réévaluer les défaillances potentielles

Planifier et mettre en oeuvre les actions correstiv

Animer et piloter une AMDEC
Démarche et outils dans une structure projet.
Créer un groupe AMDEC pertinent

La préparation et I'animation créative d'un groupe
Etre concret et poser les bonnes questions
Identifier les piéges a éviter

Suivre les actions correctives et préventives
Savoir présenter les conclusions

Conclusion et synthese



La Norme ISO TS 16949
[Objectifs]

Apporter une connaissance compléete du référe@@ITS 16949; intégrer les exigences de ce
référentiel au systeme qualité ; préparer I'entsgpa une certification ISO TS 16949

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]
Responsables Qualiteé, chefs de projets, ingénaucadres impliqués dans une démarche de
certification ISO TS 16949

[Programme]
Comparer le référentiel ISO TS 16949 V2002 aveatéa référentiels

reconnus

Les référentiels automobiles :

- EAQF (Evaluation d’Aptitude Qualité Fournisseurs)

- VDA (Verband der Automobilindustrie)

- QS 9000 (Quality System)

Le TS (Technical Specification) et sa particulapiés rapport aux autres normes "ISO"
Les grands principes et objectifs de I'lSO TS 16949

La liaison avec I''SO 9000

Les apports par rapport a ISO 9000

Repérer les points essentiels du référentiel ISQG®BI9

Vocabulaire

Documents associés a I'l'SO TS 16949

Systeme de Management de la Qualité

Management des ressources

Réalisation du produit

Mesure, analyse et amélioration

Responsabilité de la direction

Adapter son systeme gqualité existant a I'lSO TS1269
Lorsqu'on est déja certifié TS 16949 V1999

Lorsqu'on est déja certifié selon un référentiétaxt de l'automobile (EAQF, QS 9000...)
Lorsqu'on est ISO 9001 V2000

|dentifier les processus dans le domaine automobile

Cartographie des processus
Description des processus
Optimisation des processus

Mesure de l'efficacité des processus
Audit des processus



Auditeur qualite Interne selon la norme ISO TS 1594

[Obijectifs]
Acquérir la compétence d’auditeur Qualité Interf@®ITS 16949 : 2002.
Etre capable de maitriser la méthodologie de ltantéirne au regard des exigences de ISO/TS 16949 :
2002

Comprendre I'approche processus et identifier égemces applicables par processus.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables : Qualité, Production, Achats ... gféeéral personnel appelé a auditer un systéme de
management de la qualité selon ISO/TS 16949 : 2002

[Programme]

Rappel I'lSO/TS 16949-2002

Structure du référentiel Les différences entregision 2002 et la version 1999

Généralités sur les audits internes dans I'is&®€9- 2002

Les exigences de I'ISO/TS 16949 : 2002 en matiexeld : le processus d'audit, les différents types
d'audit demandés : audit du SMQ, audit des prosessulit produit. Les critéres d'audit

Les audits internes selon une approche processus

Rappels sur la notion de processus.
Les conséguences de |'approche processus en nthdedi interne.

Exigences normatives pour l'audit (1IS0O/19011:2002)

Le management des programmes d'audits
Processus d'audit

Les différentes phases de l'audit

Qualification des auditeurs

Préparation d'un audit : supports d’aide a I'audit
Exigences spécifiques

Exécution de l'audit.

Revue documentaire

Communication durant l'audit

Comportement auditeur / audité

Conclusion d’audit

La rédaction du rapport d'audit : rédaction destéca
Le suivi de l'audit : les actions correctives, teqgessus d'amélioration continue.

Rappel sur les regles et recommandations |.A. Tudé&te cas simulation
d'audit

Etude de cas pratique

Evaluation et conclusion



Auditeur PROCESSUS
[Objectifs]

Acquisition d’'une compétence suffisante pour :
o Définir

o Organiser

o Reéaliser

Un audit processus

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables qualité et Auditeurs internes
[Programme]

Introduction

Objectifs de l'audit

Vocabulaire

Concepts, principes et types d'audit
Méthodologie de l'audit
Rappels des exigences ISO/TS 16949
Décomposition d'un processus
Méthodologie de I'audit processus
Management de l'audit

Etablissement, réalisation et surveillance du @ogne d'audit :
Contenu du programme d'audit.

Compétence des auditeurs.

Etablissement du support d'audit.

Constitution de I'équipe d'audit.

Réalisation de l'audit. Surveillance et revue cagprmme d'audit

Les techniques d'audit

Documents d'audit

Techniques d'analyse des documents

Techniques de conduite de I'audit : expressivii§ijsode communication
Etudes de cas

Simulation d'audit Processus

Cas de l'audit processus FIEV / VDA

Evaluation du stage et conclusions



Méthodes de résolution de problemes
[Objectifs]

Connaitre les outils divers de résolution de prnolgle

Connaitre les spécificités des méthodes PDCA et 8D

Etre capable de participer et/ou d’animer un gradgeésolution de problémes en fonction des besoins
de I'entreprise

[Durée]4 jours

[Pour qui ?]

Responsables et techniciens appelés a résoudpeatdémes et mettre en ceuvres des actions
correctives.

[Programme]

Introduction

L’amélioration permanente : 'amélioration continliamélioration par percée
Le cadrage par rapport aux normes ISO 9001 : 200G TS 16949

La démarche de groupe de travail:

La démarche cercle de qualité, Kaizen,

Groupe de progres.

Le cycle PDCA, une philosophie et une méthodologie

Les outils de base de la résolution de probleme
La méthode PDCA : les 4 étapes et les 7 phases
Conduire une PDCA : les documents associés

L'animation des groupes de résolution de probléme.

Les outils d’accompagnement de la méthodologiecdelution de problemes
Les outils de créativité

Les outils de d’analyse

Les outils de prise de décision

La démarche de résolution des problemes
Présentation de méthodologies : PDCA, 8D.

L’application des outils au travers des étudesadean groupe
Exercice d’Application en groupe

Conclusions et évaluation



La production Juste a Temps (J.1.T)

[Objectifs]

Connaitre les bases et fondements de la produbtiste & Temps

Maitriser les méthodes et la démarche de miseame ple | a production en flux tirés.

[Durée]s3 jours

[Pour qui ?]

Cadres et techniciens des services : Méthodes @stridlisation, Production, logistiques ... appelés
mettre en oeuvre la production en flux tirés.

[Programme]

Introduction

Historique et évolution de la Gestion de la Promunct
La recherche de la compétitivité et la qualitéleota
Les fondements du JAT(JIT)/Lean Production

Les bases de la Production au Plus Juste (PPJ)
Le juste-a-temps

Le concept de base du JAT

Stratégie de la qualité totale et JAT

Gestion des capacités et relation client-fournisseu
Définition du pilotage JAT

Le JAT et les fonctions de I'entreprise

La gestion des flux en JAT

Les méthodes de I'analyse des flux

Les principes de l'analyse des flux

Les outils de I'amélioration des flux

La mise en place du juste-a temps

Rappel

Mise en oeuvre et approvisionnement en JAT
Le lissage des charges

Les différentes formes d'implantation.

Le Kanban

Définitions et regles du systéeme Kanban
Différents types de Kanban comparaison et choixsgisgemes gestion des stocks en JAT

Synthése et évaluation



Les outils d’amélioration de la Qualité

[Objectifs]

Connaitre les outils divers d'amélioration de laldé

Etre capable de participer a I'amélioration deualitg et la résolution de problémes en utilisas ¢
outils.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables, techniciens appelés a mettre equmedés outils d’'amélioration des services et a
résoudre des probléemes.

[Programme]

Les dysfonctionnements: origine, nature, et clagsgm
Les types de non conformités

Les Actions correctives et les Actions

Préventives

Les outils classiques de la qualité

Les feuilles de relevés

Le diagramme de Pareto

Le diagramme de causes et effets (ou 5M)

Les cartes de controle

Les histogrammes

Les diagrammes de corrélation

Le kaizen (amélioration continue)

La démarche Kaizen

Les ateliers Kaizen

Amelioration des performances des processus
La variabilité et la Maitrise des Processus

La pratique des outils d'amélioration de la qualité
L’application des outils au travers des étudesasdeen groupe

Synthése et évaluation



Mettre en place les six Sigma
[Objectifs]

Comprendre les enjeux du six sigma et ses principes

Découvrir les étapes de mise en oeuvre dans urepese.

Identifier les outils Qualité utilisés dans la nudhb.

Savoir identifier les projets et les différents éuts.

Etre capable de soutenir les projets Six Sigma.

Diriger un projet six sigma

Maitriser les outils six sigma.

[Durée]ojours

[Pour qui ?]

Responsables, techniciens appelés a mettre equedés outils d’amélioration des services et a
résoudre des problémes. Ingénieur et Technicieawint en charge les projets 6 sigma
Le responsable en charge du dossier six sigma

[Programme]

Les fondements et enjeux du six sigma

Le six sigma : une démarche stratégique managd&gaipe de direction.
La création de valeur dans toute I'entreprise'pptimisation des processus.
La notion statistique du six sigma : dispersionegitrage d'un processus.
La méthode six sigma et le PDCA : une logique comerdiamélioration.

Organiser la mise en oeuvre du six sigma dansdense

Le six sigma en production et le six sigma danslogigue de cnception.

La notion de "champions”, "green belts" et "blaek4'...

Les bénéfices du six sigma : le point de vue demteeprise ayant mené a bien le projet.
Les conditions de réussite.

Les étapes du six sigma, le cycle DMAIC appliqug processus

Repérer les processus clés de I'entreprise.

Définir les besoins et attentes du processus.

Mesurer les résultats, la performance actuellepdasessus.

Analyser les résultats : repérer les dysfonctiorar@s) analyser les risques, identifier les oppdtéan
de progres.

Améliorer les résultats pour viser le six sigmarriger, agir sur les causes, stabiliser le pracess
Contréler l'efficacité des actions et assurer lzpéité des résultats.

Les conditions de réussite pour mener a termedetpet exploiter le retour d'expériences.

Objet du projet
Objet du projet
Diagramme IPO
Définition du projet
Enoncé du probléme
Définissez votre projet



Cartographie du process
Carte de processus

Analysez vos données

Créez une carte

Données variables

Histogramme

Calculer I'écart type

Le test de normalité d’Anderson- Darling
Présentation des données

Utilisation du tableau Z

Zones situées sous la courbe
Transformation des données
Transformation de Box-Cox

Données non normales

Données d’attribut

Probabilités binomiales DPMO
Rendement premiére passe cumulé (RTY)

Effet de la variation du process

Etude de temps de process

Codt de la mauvaise qualité

Codt de la mauvaise qualité

Economies Hard/économies Soft

Raisonnement statistique et graphiques de contréle
Graphiques X barre et R

Graphiques p et u

Capacité du processus

Capabilité du process

Niveau Sigma fondé sur les DPO

Planifier la collecte des données

Analyse de Pareto

Diagramme de Pareto

Analyse du systeme de mesure
Analyse R& R d’un systeme de mesure variable
Analyse R& R d’un systeme de mesure attribut
Analyse des causes et des effets
Schéma C & E

Matrice C & E

Créez le plan de gestion du projet
Identifiez les taches secondaires
Déroulement et identification des ressources
Créez un graphique de Gantt



Animer des équipes

Préparation de réunions

Animez un process de prise de décision de groupe
Niveau Sigma Process

Données variables court terme, normalement distgbu
Données d’attribut long terme, distribution binolaia

Analyse des causes et des effets
Arbre des causes

Matrice causes/effets

Evaluation des KPIV

L’AMDEC pour Six Sigma

Enumération des modes de défaillance
Les effets des défaillances
Identification des causes

Analyse d’'une AMDEC

Estimation et intervalles de confiance

Estimation de la moyenne d’une population (graruisagtillons)

Estimation des moyennes d’une population et déérdiices entre les moyennes d’'une population
Estimation des proportions d’une population etdiéférences entre les proportions de populations

Validations d’hypotheses

Hypotheses nulles et hypothéses alternatives
Validation d’affirmations relatives a une moyenne
Deux moyennes de populations

Moyennes de population et variances

Validation de I'égalité des proportions d’une paidn
Validation d’'une association

Puissance et taille d’échantillon



Laboratoires d'étalonnages et d'essais : la No8®ell7025

[Objectifs]

Comprendre les prescriptions générales conceraamompétences des laboratoires d'étalonnages et
d'essais

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables ou techniciens de laboratoires, t@ehsj ingénieurs ou responsables d'un service
Qualité.

[Programme]

Présenter I'historique de la démarche qualité leor¢doire

Exigences générales concernant la compétencelutastaires d'étalonnages et d'essais
Evolutions par rapport a la norme EN 45001 et adegyl5O CEI 25

|dentifier les exigences de I''SO CEI 17025

Spécificités de I''SO CEI 17025 par rapport auxmes ISO 9001 et ISO 10012
Préparation a l'accréditation des laboratoires

Analyser les exigences relatives au management
Organisation

Systeme de management

Maitrise de la documentation

Revue des demandes, appels d'offres et contrats
Sous-traitance des essais et des étalonnages

Achats de services et de fournitures

Services au client, réclamations

Maitrise des travaux d'essai et/ou d'étalonnagecanformes
Amélioration

Actions correctives et préventives

Maitrise des enregistrements

Audits internes

Revues de direction

Evaluer les exigences techniques
Personnel

Installations et conditions ambiantes
Méthodes d'essai et d'étalonnage
Equipement

Tracabilité du mesurage

Echantillonnage

Manutention des équipements

Qualité des résultats

Rapport sur les résultats

Construire un systéme qualité homogene pour legdabires intégrés a une
entreprise déja certifiée 1ISO 9001 ou ISO TS 16949



La norme ISO 17020
[Objectifs]

Comprendre et interpréter les criteres de la ngrowg mieux les mettre en application :

Identifier et acquérir la connaissance des critdeel® norme 1ISO 17020

Savoir les interpréter

Comprendre les concepts et identifier les élémelasnécessaires a la mise en place d'un systeme de
management de la qualité adapté a la structune feinationnement d'un organisme d'inspection

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Dirigeants et personnels amenés a tenir des farsctle responsable qualité, de dirigeant technique,
d’inspecteur, ou/et d’auditeur interne

[Programme]

Introduction — rappels :

Principes généraux de fonctionnement des organidiimspection : Déontologie, indépendance,
impartialité, et intégrité.

Le processus d'accréditation.

Principes de management de la qualité : Les exagepertinentes de I''SO 9001 comprises dans la
norme ISO 17020.

Identifier les convergences et les divergencesidag référentiels.

Présentation générale et particularités de la né8®e17020 :

Un référentiel pour I'accréditation des organism@sspection qui spécifie des prescriptions géreiral
en matiére d'organisation, de compétence, d’indiguese et d'impartialité.

Etudes des critéres et des exigences de la norme :

Organisation, management et systeme qualité.

Prescriptions relatives a l'indépendance et a #itngdité.

Prescriptions techniques relatives au personnehétence, formation).
Prescriptions concernant les installations et ¢gspEements.
Prescriptions relatives aux méthodologies d'inspect

La sous-traitance,...



Langues étrangeres

Tunisie Training/ous propose un éventail unique de solutions péueldpper vos compétences
linguistiques.
Le plus grand choix de langues enseignees

Anglais, allemand, espagnol, italien... avec lealndaire adapté : général, professionnel, foncebon

thématique.
Des solutions adaptées a vos besoins

Cours interentreprises en discontinu
Semaine intensive interentreprises
Cours de groupe intra-entreprise.
Les formateurs d&unisie Training Langues vous apportent non seulement une connaessana

langue mais aussi une approche de leur culture ket civilisation.
Nos formations...........

Optimisez votre Communication Orale et Ecrite endwee Anglaise
Dynamisez votre Anglais grace aux Techniques de MisSituation (TMS)
Participez de Facon Active a vos Réunions en Ladgggaise

Les Techniques d'Accueil en Langue Anglais

La Pratique du Téléphone en Langue Anglaise : Gakd a Message ?
Pour en Finir avec la Grammaire Anglaise

Anglais pour Managers

La Négociation Commerciale en Langue Anglaise

L'Anglais des Achats

L'Anglais juridique

L'Anglais du Marketing

Tous ces stages peuvent vous étre proposés datresilangues



NOS Recentes

Reéférences

lIs nous font conflance

=i vylaill
Attijari bank

UTSS

Union Tunisiennede Solidarité Sociale



SECADENORD

Société d'Exploitation du Canal et des
Adductions des Eaux du Nord

CNEA

Centre national d'études agricoles
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Tunisie Training

39 rue Mohamed Saad, El Menzeh
9A, 1013, Tunis

Tél. : (+216) 70 860 667

Fax. : (+216) 70 860 658
contact.tunisietraining@topnet.tn

Wwww.tunisietraining.com



