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Dans son approch@unisie Training s0appui e sur une
complémentarité des savoir faire et sangiie est essentielle alaréusse ; ¢
r®side | a capacit® des individus
ma“  trise dbébun m®tier.
Ai nsi , nos formations permettent =~ r
organisations et la progression indivilaele ceux qui y travaillent.
La satisfaction de nos clients repose sur la capacité de nos consultants et forma
1T S6adapter © tous VOS environnemen
T Assurer | 6actualisation des conte
1 Prendre en compte les besoide chaque stagiaire pour favoriser L
appropriation optimal e des c @assésa
formation,
Proposer des formations résolument pratiques et directement opérationnel
Privilégier une relation de partenaires avec nosi ent s qui
qualité.
Avec la formation, nous vous accompagnons dans la conduite de votre change
savons que cela est synonyme de motivation des individus de cohésion des éc
débefficacit® des organisations.

Nous aimons partagees reussites avec vous.

Mehdi BOUALLEGUE,

Manager
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A Praticiens, ils poss dent une r ®el | eremisef

A Techniciens, ils sont |les professionnel ¢
Une solution sur mesupur vous accompagner dans vos projets de formation techniques
conduite du changement

Un site www.tunisietraining.comour vous former, vous informet vous donner la parole
Une stratégie commerciafl@ndée sur une écoute et proximité client dans un esprit partenar
privil ®giant | a r®ussite doun projet ~ sa

La News lettre mensuelfur apporter de maniére claire et synthétique sorrés@éechnique

etsonsavoif ai re sur un sujet aride © travers u
annot ®s, de dictionnaires, de guides, de |
l i gne, de produits doautoformationé



Quels outils sont mis a votre disposition chez
Tunisie Training ?

Pour chaque stage, nous d®taillons | es o

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

Questiomaires préparatoires : afin doi nt ®gr er VOS att

|l 6i ntervenant ;
[Pendant le stage]

Ateliers : cas ©pratiques, exercices doapplica
appropriation concrete des connaissances

Travaux sur documents stagiaires. travailler sur vos documents pendant la formation per
des partages doOoexp®riences et de points

| 6intervenant ; <cb0est aussi un ez@michit et \mlider
Jeux de réles: mises en situation de travail pour appliquer immédiatement les nou
connaissances

Simulation filmée: pour vous donner |-nEEme viosopgriermanced €t a
axes doéam®lioration

Re mi s e opé&adiantels (fosmulaires, tableaux Excel® remis sous forme de CD Rom)
gagner du temps et de | dassurance | ors de
Evaluation des acquis: pour |l e stagiaire et pour I

partager la réssite du stage

Re mi s e d dpoun praloaggrda formation alela des journées de stage

Supports multimédia :  6utilisation de | 6i mage da

facilitateur dbéacquisition des connaissar
[Apres le stage]

Hotline :pedant 3 mois apr s | e stage, vous b
suffit doadr esser v os -mgiuwcensnercia.tarssietraining@gnailsae

qui les transmettent aux intervenants. Geuwous répondent rapidement pamail ou par

téléphone.
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Téléconseillers : Maitsiez vos Entretiens en Emission d'Appels
[Objectifs]

Perfectionner ses techniques d'entretien en émission d'appels ; savoir préparer et structurer ses a|

sortants ; passer les barrages et obtenir I'attention de son interlocuteur ; savoir argunégaied et aux
objections

:Durée] 2 jours
[Pour qui ?]

Téléconseillers en appdsrtants voulanprofessionnaliser lelentretien

[Programme]

Identifier sa cible de téléprospection pour mieux s'y adapter
Typologie de ses interlocuteurs

Leur niveau d'exigence

Leurs critéres de satisfaction

Préparer et qualifier ses fichiers

Se préparer mentalementpétysiquement

Faire le point sur ses outidkorganisation (fichiers, ficheontacts, agenda...)
Structurer les étapes de ses appeftants

Franchir avec succéss différentes étapes

Passer le standard et les secrétariats

"Accrocher" son interlocuteur ptésenter I'objet de I'appel

Valider la disponibilité

Personnaliser son discours

Utiliser des techniques dpiestionnement pour passerpdrase de découverte
Choisir ses arguments

Présenter son offre de facatiractive

Repérer les signaux et les freins

Traiter les objections

Comprendre les raisons tigbjection

Etablir la liste des objectiordassiques
Formaliser et capitaliser desemples de réponse
Réfuterl'objection prix : commen?

Conclure et prendre congé

Rassurer son interlocuteur

Valider les propositions diengagement par la reformulation
Conclure et prendre congé

Assurer le suivi




Téléconseillers : Maitrisez vos Entretiens en Reception d'Appels
[Objectifs]
Améliorer la qualité du traitement des appels et ainsi contribuer & entretenir I'image de sa structur

satisfaction clients ; répondre avec efficacité en apportant des réponses précises et claires ; maiti
directivité de ses entretienmieux gérer les tensions de certains appels et le stress qui en découle

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Téléconseillers en appels entrants voulant professionnaliser leur entretien
[Programme]

|dentifier la qualité de service attendue
Les missions du téléoseiller

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

Corclure et prendre congé

Assurer le suivi de ses engagements.

Maitriser les spécificités de la communication par téléphone
Développer I'écoute active pour appréhender les attentes

Utiliser des techniques de questionnement adaptées aux situations
Diagnostique la problématique par la reformulation

Garder la maitrise dans les situations délicates

S'adapter augifférents interlocuteurs et les valoriser

Prendre en compte le grief et proposer des solutions

Gérer les situations délicates et le stress qui en d&coul

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 Maoiiing et Coacher vos Téléconseille
[Objectifs]

Acquérir outils et méthodege monitoring ; développées compétenceaadividuelles de I'équipe ;
développer un managemaesiticace

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Superviseurs, responsables d'équipe dedpsillers
[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 démache (contexte, action et résultat)

La préparation du commentaire pédagogique

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

Mémorise

Echanger pendant I'appel

Savoir interrompre le téléconseiller

Apporter une répnse rapide

Veérifier la compréhension et sécuriser

Echanger apres l'appel

Présenter la situation, créer un climat convivial

Ecouter et analyser ses appels

Questionner et développer

Orienter et valoriser (renforcement positif et constructif)
Reformuler, soligner 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 : Managde proximité en Centre d'appels
Evaluer les compétences individuelles et les faire évoluer

Respecter les comportements

Créer une dynamique de groupe

Répartir son temps entre les différends acteurs de I'équipe

Réaliser un suivi régulier des actions



Supervseur : Manager et Animer en Centre d'Appels

[Objectifs]

Maitriser les fondamentaux du management ; manager sa propre equipe; animer un plateau de cer
d'appels au quotidien

[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Responsables d'équipe nouvellement nommeés, ssparsi

[Programme]

|dentifier le role de superviseur et d'animateur de centre 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 conmunication 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 equipe
Informer et former

Evaluer et développer les compétences indelids et collectives
Fixer des objectifs

Contréler 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 reportings

Réaliser des animatisrde plateau

Développer les connaissances société / produits / services
Promouvoir des offres

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

Développer ses outils d'animation

Reéussir le lancement de ses opérsi

Les planifier, les organiser,
Impliquer les téléconseillers
Faire passer des messages
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Chef de Plateau en Centre d'Appels
[Objectifs]

Optimiser la gestion dcentre d'appels ; managefficacement ses équipeameliorer la performance de
son plateau

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

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

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

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

Gérerun centre d'appels

Mettre en place les moyens de production
Dimensionner les ressources humaines

Coordonner et animer les différents acteurs internes
Avoir un tableau de bord et des indicateurs pertinents
Assurer le suivi qualitatif et quantitatif de |'site

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 correctives
Créer des grilles d'@uation spécifiques par pbéle d'activité
Réaliser les entretiens d'évaluation

Fixer des objectifs

Assurer le développement des compétences de son équipe

Coordonner les remontées d'incidents

Etablir les synthéses des remontées terrain

Coordonner les événemts significatifs de I'activité : montées en charge problémes techniques ou
Fonctionnels remarques des clients, propositions des conseillers clientéle

Faire respecter les régles de confidentialité et le reglement intérieur

11



Développer la Performance de son Centre d'Appels

[Objectifs]

Posséder des indicateupsantitatifs et qualitatifsgccompagner et dévelopged act i vi t ®
[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Toute personne en chargeldegestion de l'activité erentre 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 pratiquesque faitesvous et de quelle facon ?
Fixer des axes d'amélioration

Suivre les indicateurs quantitatifs

Les moyens a disposition sur le marché (nouvelles technologies)

Les tableaux de bord : choisir les indicateurs et leur pilotage

Délai et volume d'appetsaités :

Par équipe

Par agent

Par type d'appels...

Durée moyenne d'un entretien

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

Suivre les indicateurs qualitatifs

Choisir les indicatens adaptés a l'activité et a ses objectifs

Concevoir des barométres qualité

Normaliser les indicateurs : respect du guide, discours téléphonique, attitude générale, maitrise du
malitrise des outils...

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

Manager la performance de votre centre

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

12



Le coaching en centre d'appels
[Objectifs]
S'approprier les 7 points ¢eméthode "C.O.A.C.H.E.R".

Adapter les 7 étapes a s@atiques actuelles.
Mettreen place le coaching podévelopper les compétenadss conseillers.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Superviseurs, managers centre thppels et toutpersonne amenée a mettreplace des actions de
coaching dans les centrésppels.

[Programme]

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

Manager.

Définir les criteres attendus.

Construire la grille d'ammpagnement.

S'impliquer vraiment dans la relation.

Comme Organiser les séances

Déléguer ou faire sanéme ?

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 pratiquekubleécoute, trainingg nr e gi st r e me n gutaiEralasr
"Best practices".

Comme "Elaborer un plan de progrés"

Savoir fixer des obijectifs finaust intermédiaires.

Communiquer et négocier lebjectifs avec le conseiller.

Comme "Reconnaitre les pregt
Féliciter.

Remotiver.

Valoriser les individus, I'équipe.

13
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Formation pratique a l'achat
[Objectifs]

Cerner les enjeux de tanction Achat dangentreprise
Maitrise les méthodes etutils pour optimiser seachats

[Dureée]sjours

[Pour qui ?]

Collaborateurs d'un servieehat- Acheteurs débutantd=uturs acheteurs
[Programme]

Situer la fonction Achat dans l'entreprise
Place de la fonction Achat

Roéle dans la stragge globale de I'entreprise

Impact des achats sur la rentabilité

Roéle de l'acheteur

Relations avec les clients internes

Ethique de la fonction Achat

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

Aider a I'eypression 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 pratique&tlde de marché
Evaluer et préélectionner les fournisseurs.

Réaliser les consultations

Maitriser les régles a respecter

Adopter des méthodes efficaces de dépouillement
Utiliser des outils de comparaison des offres

Analyser par le prix et par les cols kvient

Connaitre les formules de révision et risques d'évolution
Sélectionner les fournisseurs

Atelier : cas pratique de dépouillement

Négocier avec les fournisseurs

Déterminer ses objectif§e préparer efficacemeBtructurer la négociatiersortir dumarchandage
Privilégier la négociation gagnagagnant

Jeux de roles : 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'acha

15



Marketing Achat : méthodes et outils
[Objectifs]

Savoir cartographier @nalyser un marchéurnisseur
Savoir identifier les risqueschats et s'en prémunir
Savoir construire et suivin plan d'action marketirgchat

[Durée]sjours
[Pour qui ?]
Collaborateurs de service

Achat- Acheteurs
Responsables Achat

[Programme]

Qu'estce-que le marketing achat
Comprendre le rGle du marketing Achat

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

Définir les besoins emterne

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 / foisseur

Adopter une démarche efficace de veille économique et technologique
Etablir un panel de fournisseur par catégorie d'achat

Atelier : élaboration d'un panel fournisseur

Etudier les risques et les opportunités du portefeuille
Identifier et évaluer lepotentiels de gains a I'achat

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 priorités
Déterminer des objectifs eieh avec les risques/opportunités
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 utableau de bord des achats



Le Tableau de Bord du Service Achats

[Objectifs]

Découvrir les outils denesure et de suivi de feerformance Achatsmaitriser les différentes
étapes

de la mise en plaatu tableau de bord Achatmgttre le tableau de bord aervice d'une
démarche

deprogrés

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables et membsn service Achats

[Programme]

Situer la place des achats dans l'entreprise

Importance et réle des achats dans l'entreprise (secteur d'activité, type d'achawjgproces
d'achats...)

Définir les indicateurs pertinents de performance

Analyser et décliner la politique de I'entreprise

Analyser les besoins internes et externes

Déterminer les objectifs achats

Satisfaire les attentes des clients internes

Mesurer la qualité @b prestataires extérieurs et fournisseurs

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

Mettre en place le tableau de bord

Préparer la collecte des données, I'organisation matérielle et les nieeaspdnsabilité
Décider de la forme et de la périodicité du tableau de bord

Mettre en oeuvre, analyser et améliorer le tableau de bord

Faire du tableau de bord un outil de progres

Décider des axes d'amélioratipar rapport a la politique Achats aux statégies définies
Communiquer sur les résultats skervice Achats.

Mettre en place le tableau de bord

Préparer la collecte des données, I'organisation matérielle et les niveaux de responsabilité
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Le Cahier des Charges Fonctionnel et Technique : de |'Amnaly

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

Mettre la notion de besoBu centre de sa démarchdiliser les principes clés dédaction d'un
cahier desharges fonctionnel

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Responsables Achatsatheteurs agnt a rédigedes cahiers des chargebefs de projets,
ingénieurs du bureadiétudes, des méthodetsde la fabrication

[Programme]

Formaliser le besoin et valider les fonctions

Origine et évolution de I'analy$enctionnelle

Utilité du cahier des charge

Définition de la "fonction a remplir" eton en terme de "réponses" ou'delutions toutes faites"
Développement de l'innovation et dectaativité

Adopter I'approche méthodologique
Notions de base

Différents types de besoi@ystemes

Fonctions et ex@ssion des fonctiongaleur
Finalité et contréle de validité

Elaborer un référentiel des finalités d'un objet (bien, service...)
Cahier des charges fonctionnel

Définition des contextes d'utilisation

Contr6le de validité des fonctions

Définition de criteresle valeurs des fonctions

Batir un cahier des charges fonctionnel

Présentation de la méthode aux interlocuteurs

Préparation de la trame et expression de leurs besoins en terme de fonctionnalités
Synthese des différents éléments et formalisation des dotaimen

Validation par les différents interlocuteurs

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

18



Sélection et évaluation des fournisseurs

[Objectifs]

Conna tre | es m®t hode sesfduenisse®d. ecti on et di
Acquérir des outils permettant d'améliorer les performances de vos achats.

Etre en mesure d'int®grer | a Fonction Acl
[Durée]z2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Assurance Qualité fournisseurspmeaples des achats, du contréle a la récepti
Responsables qualité et production.

[Programme]

La place des achats dans | 6or gi
Définitions

La place des achats dans | 6organisation

Application dans la Fonction Achats

La miseen 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 contr6le réception des produitshetés
Evaluaton des Fournisseurs et Solmitants
Le Partenariat

Léaudit fournisseurs

Les objecti fosrnisdeers| 6audit des

Les relations client / fournissean audit

La pl ace de |péarmided autres dutlsudewnri wsesielulrance et deé
fournisseurs

Les grilles cotat®val uati on et de

La pratique de | 6audit fourni s:
D®r oul ement de | 6audi't
Techniques doaudi't

Ecarts

Conclusion et rapport dobéaudi't
Pl an dbéacti on

Amélioration des performances

Les tableaux de bord et performances Achats
Les indicateurs

19
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Bénéficier des Aides, Assurances et Financements a I'Expor
[Objectifs]

Connaitre I'ensemble dagles et financemengaiblics et privés liés adéveloppenent
internationalde I'entreprise ; gérer eptimiser les financementkans le temps ; mettre pface un
business plan

[Durée]z2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Expodirecteurs généraux de PMBuhaitant bénéficier desdes et financement:
deleursopérationsnternationales

[Programme]

Définir le projet de développement a l'international

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

Définir les financements nécessaires pour atteindre ces €bjecti

Faire la typologie des aides :

publiques/privées, remboursables/remboursables

Premiers financements en phase de conception du produit exporté
Le financement et soutien de la recherche orientée export

Les financements privés

Financer la prospectiorommerciale sur les marchés étrangers
Les aides a la participation aux salons professionnels

Les aides a I'embauche des commerciaux export

Les aides aux investissements a |'étranger

Le fonctionnement de l'assurance

Assurer et financer la transaction int&tionale

Les assurances transport, les risques de change

Le financement des crédits et les garanties de paiement

Financer la croissance

La mise en place d'un business plan

La valorisation du business plan pour la recherche de financements

Etaler les aidetout au long du développement international de
I'entreprise
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Maitrisez les risques juridigues de vos contrdist@rnational
[Objectifs]

Identifier et maitrisecontractuellement lessques acheteur vendeuliaternational.

Adapter a son contexte ldgférents contrats Expo(tontrat de vente,dee pr ®s ent at
Négocier et intégrer ledauses en sa faveur.

Intégrer la démarcheridique et contractuelle [&offre.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Ingénieurs d'affaires, chedie projet, responsablesmmerciaux et Exportesponsables de zone
Collaborateurs deservices juridiques éixport.

[Programme]

Recenser les difficultés juridiques rencontrées a l'international
Qu'est ce qu'un contrat international.

Les principales évolutions des rapportstcactuels.

Le nouveau systéme de responsabilité

La prééminence du droit angéaxon, ses spécificités par rapport au droit Tunisien
La prééminence du droit francais, ses spécificités par rapport au droit Tunisien

Les différents contrats et leurs caractéyises

Contrat de vente.

Contrat d'agence, de distribution.

Contrat de licence.

Contrat de consortium ou joint venture.

Comprendre les effets juridiques de I'offre commerciale
L'importance des écrits et leur incidence sur le contrat.

Le rble des conditiongénérales de vente.

Rédiger les clauses pour limiter les risques.

Maitriser les éléments essentiels d'un contrat et leurs conséquences
Le transfert de propriété, le mirage de la réserve de propriété a l'international.
Identifier et limiter les risques amatiere de responsabilité.

Maitriser le risque financier et fiscal

Les garanties bancaires : garanties solidaires et "a premiéres demandes".
Savoir analyser le risque fiscal étranger.

Se couvrir contre le risque de pénalités.

Le paiement

L'entrée en viguauverrou du contrat

La livraison, élément clé de I'exécution d'un contrat.

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'internatipharbitrage international.
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Réussissez vos négociations commerciales a l'international
[Objectifs]

Acquérir les outils et legechniques pour optimisgps négociationgansculturelles.

Identifier son style daégociation et celui de samterlocuteur

S'affirmer face auypressions des acheteurs.

Défendre et développses marges.

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

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

Collaborateurs seices 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 negociateurs

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 curseurs du pouvoir.

Les DO and DON'T de la négociation interculturelle

Identifier I'impact de la culture sur le comportement.

Communication : valeur de | "®crit, de | a
Lesavoirvi vre en affaires (repas, cadeauxeée).
Préparer une négociation a fort enjeu

Définir sa propre stratégie : marges de manoeuvre, zones de replidedsiesage, scénarios
possibles.

L'incontournable matrice des objectifs.

Maitriser la négociation de fa@eface

Identifier et agir sur le rapport de force.

Défendre ses conditions : les techniques d'argumentation persuasive.

Faire face aux demandes de cession.

Verrouiller les points d'accord, conclure et suivre.

La négociation en situation conflictuelle

Faire face au "take it or leave it" et autres pieges.

R®si ster au forcing (li® aux co%ts, aux
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Le D®vel oppement | ntesMarchési o

étrangers

[Objectifs]

|l denti fier |l es facteurs c¢cl ®s :du succ s di
1 Mieux appréhender la problématique du développement international
T Comment sdéboutiller pour sodoattaq@er ~ |

1 Comment Choisir un marché étrander
T Comment Choisir un mode ®doéapproche du

[Duree]3 jours

[Pour qui ?]

Les dirigeants doentreprises et | es cadr¢
leurs structures.

[Programme]
Principaes mut ati ons profondes ayan
international des entreprises

Pourquoi soéi?nternationali ser
T Les raisons propres ~ |l oéentreprise
T Les raisons | i ®es au march® domest

1 Les raisons liées aux marchés étrangers
1 Lesraisonsdor dre strat ®gique

Toutes | es entrepri ses?ledagnostat
export: eélément déterminant dans la prise de décision.

Les choix préalables au développement international
T Le choix de |l a | ocaliles:aguestiondd®@? | 6 a
T Le choix du mode doéenlaquaton JUCOMMEAT

Table ronde autour du développement international des entreprises
Tunisiennes Les entreprises nationales face a la conquéte des marc

étrangers

Commen soéy ?prendr e

Les secteurs porteurs

Les marchés porteurs

Les formes doéi mplantation ©° privil
Les obstacles au développement international des entreprises Tunisiennes.

=4 =4 4 45 4
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Commercial Marketing

Perfectionnement aux techniques de vente Page 26
Les étapes concluantes de la vente Page27
Développez la satisfaction client au quotidien Page28
Prospecter et gagner de nouveaux clients Page 29
Manager un service apresnte Page 30
Segmenter ses marchés et sests : prendre un

avantage concurrentiel durable Page3l
Batissez votre plan marketing Page 32

Le Benchmarking Page 33
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Perfectionnement aux techniques de vente
[Objectifs]

Donner a chaque participant un nouvel angle de vure danction dont il maitrise les fondamentaux :
Identifier ses atouts et repérer ses axes d'accélération des performances techniques et relationne
Démystifier les acheteurs : mieux les connaitre, établir des échanges gagnant/gagnant,

Identifier les cicuits de décision d'une entreprise pour conclure ses ventes avec succes,

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

Approfondir les techniques de vente (allerdmlia des étapes classiques) et de négociationgooclure
positivement,

Mettre en Tuvre | es bons r®flexes d s |l a fo

[Durée]3 jours

[Pour qui ?]

Commerciaux, ingénieurs commerciaux, techrdiommerciaux, faisant de la vente en face a face, qt
souhaitent se perfectionner en intégrant de ntesrebmpétences.

[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 styded'acheteurs.

Les techniques d'achats qu'il faut connaitre.

Développer une relation de qualité et créer des points d'appui

Se préparne définir un objectif, un plarRendre la présentation de sa société plus "vendeuse".
Dépasser la simple expression desdins et creuser pour identifier les besoins profonds du client.
Maitriser les cas les plus difficiles : le silencieux, I'agressif, etc.

Sélectionner les arguments les mieux adaptés

Exprimer les caractéristiques du produit et de I'offre en bénéficed gruweprise cliente et pour
I'acheteur.

Les techniques éprouvées pour bien argumenter et convatncre

Parfaire son argumentaire de vente et le développer.

De la vente a la négociation : les clés pour présenter son offre et la rendre "attracti
Les teclmiques pour présenter sa proposition de fagon naturelle.

Frais annexes, points délicats : négocier des compromis mutuellement satisfaisants.

Savoir défendre ses marges sans dériver.

Les réflexes pour traiter efficacement les objections les plus difficiles

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

Recadrer et diminuer I'objection.

Les techniques pour traiter avec aisance les objections

La minute de vérité ou comment conclure pour vendre

5 techniques pour concluuee vente et emporter la décisidmaiter les réticences objectives et dépas
les réticences irrainnelles Méthode pratique pour présenter son offre a un groupe d'achat.
Consolider sa visite en préparant le prochain entretien
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Les étapes concluantds la vente
[Objectifs]

Grace a cette formation les participants seront capables de :

D®t erminer | es raisons quli l es emp°chent doé
prospection et de vente.

Tirer profit des exemples concrets tiresderlagpt i que et | 6i nt ®r °t des
sont fournis.

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Directeurs des ventes,
Responsables Grands Comptes,
Conseillers clienteles,

Responsables commerciaux,
€éTout coll aborateur engag® dans | a relation

[Programme]

Mieux se connaitre pour mieux négocier

Déterminer votre style personnel et professionnel

Respecter | e cheminement de | dentretien
Comment maitriser votre directivité

Canaliser la réaction a la pression

Faire face a des situations extrémes

Commenuti |l i ser des techniques doob
Conduire | 6entretien sur | e mode Gagnant/ Ga
Comment justifier et défendre votre marge

Faire face a des acheteurs professionnels

Maitriser la force du silence en phase de conclusion

Matitriser la négociation face a un groupe de décideurs

Comment vous préparer :

Produire des supports datés, personnalisés...

Identifier la qualité des participants (décideurs ou prescripteurs)
Présenter votre société, vos produits et vos services

Dialoguer aec équité et relancer

Savoir obtenir des engagements concrets.

Savoir decouvrir les besoins :

Comprendre la structure mentale des clients

Réussir votre entretien

Analyser les motivations de vos clients

Découvrir leurs besoins avoués et inavoués

Pratiquen’Ecoute Active; créer une relation de confiancechercher 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
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Développez la satisfaction client au quotidien
[Objectifs]

Comprendre son réle dans la qualité du service rendu et pratiquer I'état d'esprit orienté client.
Savoir trouver les mots justes et faire face positivement aux clients dans les situations.de stres
Etre capable de traiter les situations de litiges mettant en jeu la relation entre I'entreprise et le clie

[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Tout collaborateur, ayant des contacts en face a face et téléphoniques avec les clients : services
commerciaux,gal i t ®, comptabl es, marketing, admini
[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 entrepris@ enjeu a tout moment et en toutes circonstances.
Analyser les origines des insatisfactions clients.

Véhiculer une image positive de I'entreprise, du service
Soigner sa qualité de présentation : vestimentaire, verbale, comportementale.
Les formules a pvilégier, les expressions &itr.

Etre soiméme tout en représentant I'entreprise.

Faire face aux exigences des clients

Faire le diagnostic de la demande : question apparente et motivation réelle.

Se montrer réactif pour trouver des solutions acceptablasle 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, négocier des délais 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 mécontentement.
S'affirmer avec souplesse face a ses interlocuteurs en interne pour faire accepter la solution prop
Instaurer des relations pérennes.
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Progecter et Gagner de Nouveaux Clients
[Objectifs]

Maitriser les techniques de prospection et leurs outils ; s'organiser et obtenir des RDV ciblés che:
prospects ; mener efficacement votre premier entretien et développer vos ventes

[Durée]s jours

[Pourqui ?]

Responsables commerciaux, chefs des ventes
[Programme]

Préparer la prospection

Définir les objectifs, les cibles, les marchés dans le cadre de la politique commerciale de votre en
Rechercher les prospects :

- Recherche de fichiers

- Analyse,segmentation et tests

Préparer votre argumentaire

Connaitre les stratégies de prospection et leurs outiler vers le prospect :
le mailing, le téléphone, la prospection directe, Internet

Faire venir le prospect : les salons professionnels, les r&upiospects, les VIP

S'inviter chez le prospect : la recommandation, l'essai gratuit

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

Baliser les étapes de I'entretien

Construie la phrase d'accrbe

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 pincipes 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 quirft vendre

Exercer un suivi rigoureux

Elaborer une liste des clients potentiels

Relancer téléphoniquement pour vendre ou reprendre RDV
Suivre réguliérement les prospects

Qualifier en permanence les informations recueillies
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Manager un service apregnte .centrez vos équipes sur la

satisfaction client
[Objectifs]

Connaitre les incontournables du management pour s'affirmer dans le management d'équipes tet

Maitriser les clés de la motivation collective et individuelle et fédérer I'état d'espmiteacient.
Connaitre I'importance de son réle dans la chaine de la vente.

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

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

[Programme]

La mission du responsable SA

Les spécificités et les missions du Responsable SAV.

Connaitre son périmeétre d'intervention.

Identifier les attentes de ses managers et les rendre compatibles avec celles de son équipe.
Définir et préserver sa zone d'autonomie.

Manager le SAV avec un étd'esprit orienté client

Mettre le client au coeur du SAV et fédérer au quotidien I'état d'esprit orienté client.
Mobiliser ses équipes autour de la qualité du service rendu.

Sensibiliser les équipes techniques a la satisfaction client.

Les incontournabkdu management d'équipe technique

Les styles de management efficaces et inefficaces.

Comment éviter les piéges du management "extréme" : copinage, autoritarisme.
Adapter son management a des équipes techniques pour les faire évoluer en douceur.
Faire le dagnostic des forces et faiblesses de son équipe.

Motiver individuellement et stimuler chaque tecini

Viser la qualité en mettant le client au coeur du SAV.

Mener des entretiens mobilisateurs : formuler des-fie@i positifs et faire progresser.
Motiver les équipes technigues sur la valeur client.

Maitriser les facex-face difficiles

Remotiver un technicien.

Mener un entretien de recadrage : oser dire que ¢a ne va pas, savoir recentrer sur la fidélisation,
satisfaction des clients.

Gérer les conflitentre collaborateurs.

Animer et piloter l'activité

Mettre en place des plannings d'interventions équilibrés.

Sensibiliser et former a la vente additionnelle.

Etre un support efficace pour ses équipes.

Reconnaitre et valoriser les réussites.
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Segmenter savarchés et ses clients : prendre un avantage
concurrentiel durable
[Objectifs]

Acquérir une vision complete des méthodes de segmentation et de ciblage des marchés et des ¢
Enrichir son approche actuelle et déceler de nouvelles pistes d'évatieatiea marchés et de ses cliel
Identifier et exploiter les données les plus pertinentes pour mesurer et développer son "capital cli

[Durée]s jours
[Pour qui ?]
Directeurs et responsables marketing, directeurs commercial & marketing, chefs dis prbdts de

marchés.
Directeurs et responsables marketing client.

[Programme]

Maitriser la démarche de segmentation

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

Savoir utiliser segmentation et typologie.

Segmentation stratégig, marchés et clients : principes clés, objectifs et outils privilégiés.

Des domaines d'activités stratégiques aux marchés et aux clients : une démarche en arborescen

Segmenter efficacement ses marcheés actuels et potentiels
Relier la segmentation desanchés a la stratégie marketing.

La notion de couple produiharché : quand et comment I'utiliser.

Typologie et segmentation : les principales méthodes, leurs domaines d'application.
Les critéres spécifiques des secteurs Bto B et B to C.

De la segmentatioproduit a la segmentation calie

Les criteres relatifs a la segmentation clients : valeur actuelle, valeur potentielle, rentabilité, taux
nourritureé

Segmenter par l'analyse du profil client : les types de données intéressantes, les profils complexe
Utiliser les matrices d'aide a la segmentation client : matrice de fidélité, de potentiel client, RADAI

Développer les cibles a plus forte valeur ajoutée

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

Utiliser les méthodes descriptives telles que les scorings RFM, FRAT.

Repérer les critéres liés a la loyauté client : signes précurseurs d'infidélité, momenitg.de vé

Mettre en place un marketing One to One

Mettre en perspective les cibles clients et les marchés a fort potentiel.
Utiliser les notions de valeur client, capital client et cycle de vie client pour prendre un avantage
concurrentiel durable.
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Batissez votre plan marketing
[Objectifs]

S'approprierds méthodes et outils pour construire et présenter son plan marketing.

Valider les étapes clés et la cohérence de son plan marketing jusqu'a la faisabilité financiere.
Structurer les principales phases de son plan : analyse des données, diagnostimrwiengdan
d'action.

[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Directeurs et responsables marketing, Chefs de produits, chefs de marchés, chefs de groupe, Dit
commerciaux ayant a mettre en oeuvre le plan marketing.

[Programme]

Maitriser la démarche du plan rkating

Obijectifs et enjeux des plans marketing stratégique et opérationnel.
Les étapes clés de construction du plan marketing.

Les outils et méthodes a chaque étape.

Replacer le plan marketing dans la stratégie de l'entreprise
Traduire les orientationsratégiques de I'entreprise.

Evaluer la contribution des actions marketing a l'atteinte des objectifs généraux.
Etablir et mesurer l'impact des différents scénarios.

Interrelation des plans marketing stratégique et opérationnel.

Le plan marketing stratégigue I'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 : ntige en perspective les marques ou produits sur leurs marchés.
Etablir des prévisions de ventes ou de part de marché : méthodologie et principes clés.
Définir les stratégies gagnantes, de la segmentation marchée au positionnement produit.
Définir la meillaure adéquation du mix marketing

Le plan marketing de crise

Anticiper les crises.

Détecter les facteurs de risques, le degré de probabilité et de dba@ité.i ni r et met t 1
stratégies alternatives.

Traduire le plan marketing en actions

Définir les plans d'actions et en assurer la cohérdgertifier les moyens nécessaires a leur réalisatis
budget, planning, équipes projee processus du plan marketifigdbleau de bord et rapport d'activite.
Approche financiéere et businegkan

Les ratiodfinanciers : point mort, marge, rentabilitéélaboration du budget.
Construire le businegdan : points clés.
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Le Benchmarking

[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seront capable de :

A D®velopper | e r ®fpdrfermamcede compar ai son de |
A Acqu®rir Il es m®thodes de Benchmarking pou
augmenter ses performances Marketing et Commerciale

A Ma triser les ®tapes;de | a d®marche du be
A Acqu®rir | e snemisdsiondedenghmarking pi | ot er

A Concevoir un projet de benchmarketing en
[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Cette formation s'adresse d'une part a des dirigeants de P.M.E. du secteur des services et @autr
des cadres qui ont, ou vont avoir la responsabilité d'un centre de profit.

[Programme]

Présentation et applications

Les principes du benchmarking€omprendre les enjeux du benchmarking: Les actions sur les col
les délais,L'amélioration des piats ou services

Les champs d'appplication

Le code de déontologie du Benchmarking

La conception doébun projet Benchmi
L'utilisation du benchmarking dans la stratégie et les résultats de I'entreprise

Méthodes de benchmarking : Le benchmarking eésiples concurrrents directs,Le benchmarking inte
et externe, Le benchmarking orienté fonction

Les conditions de la réussite pour la réalisation d'un projet benchmdddargphases et les 10 étapes
processus, les meilleures pratiques

Poser les psblemes et dysfonctionnements clairement

Fixer le cadre du benchmarking

Etablir des indicateurs de performances

La r ®al i s atBeochmardkdiingn pr oj et
Le choix des partenaires

Les sources d'informations (ou rechercher l'information : internefs@spécialisée)
Nommer le responsable de projet, constituer une équipe dédiée

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 degerformance

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
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Comptabilitéi Fiscalité

Réaliser un audit comptable et financier Page 35

La gestion derésorerie : négocier, optimisetr mettre
sous contrdle la trésorerie Page 36

Analyse financiére : garantir la fiabilité de vaaghostics financiers Page 37

Evaluez la rentabilité de vos projets d'investissements Page 38
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Réaliser un audit comptable et financier

[Objectifs]

Maitriser la méthodologie de l'audit comptable.

Mettre en oeuvre les techniques et outils de contréle

Identifier les caractéristiques de contrdle des principaux cycles comptables de I'entreprise.
[Durée]s jours

[Pour qui ?]

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

Les caractéristiques dalidit comptable et financier
Les différents types de mission d'audit.

Les normes professionnelles de référence.

Les relations entre auditeurs internes et externes.

Définir les objectifs de l'audit et cartographier les risques
Définir les objectifs de la ragion.

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 controle interne

Décrire ledispositif de contréle interne :

- Outils : flow chart, tableau de répartition des taches, questionnaires, tests.
- Analyser les forces et faiblesses du controle interne.

- Impact de I'examen du contréle interne sur le contréle des comptes.

Contréler l'iformation comptable

Les technigues et outils de contrdle des comptes

La revue analytique, les validations par confirmation externe, les sondages, les contréles physiqu
Le dossier de travail : le programme de travail, la structure du dossier de céedrdejlles de travail,
la documentation des travaux effectués.

Mettre en oeuvre les techniques de contrble des principaux cycles de
I'entreprise
Achats- fournisseurs, immobilisations, venteglients, stocks, trésorerie, paie.

Formuler des conclusiomertinentes et constructives

L'émission de l'opinion sur les comptes.

La formulation des recommandations : le rapport d'audit.

Les destinataires du rapport : comit® d'aud
Le suivi des recommandations etimarche posiaudit
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La gestion de trésorerie : négocier, optimiser et mettre sous cont

la trésorerie
[Objectifs]

Malitriser la négociation bancaire.

Optimiser les preévisions, financements et placements.

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

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Trésoriers, directeurs financiers, contréleurs de gestion, chefs comptables.
[Programme]

Maitriser la négociation bancaire

Les critéres d'évaluation bancaidss|'entreprise :

FIBEN, criteres de Bale I, principaux ratios, critéres terrain.

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

Comment mener un appel d'offres ? la Commission globale et le forfait.

Etude de cas : évaluer legaux de négociation grace au compte d'exploitation baegtreprise,
définir une stratégie de négociation et les enjeux financiers.

Perfectionner ses prévisions pour ameéliorer le résultat fimanc

Rappel des objectifs des 3 niveaux de prévisions.
Identification et mise sous contréle des aléas, actualiser les prévisions.

Analyse d'un budget de trésorerie et d'une prevision glissante.

Améliorer le cadre de gestion actuel

Sélectionner les crédits en intégrant les critéres de garantie, souplesse, codt.
Placenents : arbitrer entre rentabilitéécurité- liquidité.

Optimiser la gestion quotidienne en répartissant les mouvements entre banques.
Exercices :

- Evaluer le risque de taux d'un certificat de dép6t négociable (CDN) :

- Arbitrer entre différentes SICA¥n fonction du risque et du montant.

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

Les évolutions technologiques : logiciels de trésergroupe, swiftnet.
Exercice : Choisir une technique de centralisation de trésorerie.
Construire le tableau de bord du trésorier

Méthodologie du tableau de bord.
Sélectionner les indicateurs de performance par rapport aux missions prioritaires.
Contréledu BFR, de la liquidité, des risques (change, taux), des placements.
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Analyse financiere : garantir la fiabilité de vos diagnostics financi
[Objectifg

Sélectionner les ratios clés en fonction du secteur d'activite.

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 et comptables;mautgers, contrdleurs de gestion.
[Programme]

Evaluer l'activité et la profitabikt

Rappels sur les indicateurs de profitabilité et les causes de perte de profitabilité.
Approfondir les mesures d'excédent financier : CAF, MBA, EBITDA, EBITA.

Analyser la structure, la rentabilité

Comparaison des analyses fonctionnelle et liquidité.

Déjoer les pieges de l'information comptable.

Reconstituer la véritable situation de trésorerie.

Intérét de la notion d'endettement net.

Les ratios c¢cl ®s de structure, endettement,
Détecter les clignotants de risque.

Mesurer les rentabilités éconajui et financiére.

Repérer les signes de dégradation et techniques de wihd@aing

Les principales techniques de windowdressing permettant d'améliorer artificiellement la profitabili
position de trésorerie.

Les facteurs de risque en lecture dieetpartir des documents 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 l'activité et de I'investissement.

La politique financiéere et la capacité de remboursement des emprunts.
Indicateurs de flux : ETE, cadlow opérationnel, flux de trésorerie disponible.

Intégrer I'analyse stratégique et des risques

Evaluer la position de I'entreprise sur son marché : gilealyse d'un secteur d'activité.
Apercu des différentes stratégies et atouts concurrentiels.
D®t er mi nati on des risques c¢cl| ®s humain, te
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Evaluez la rentabilité de vos projets d'investissements
[Objectifs]

Définir des prévisins d'activité réalistes.

Maitriser les criteres de rentabilité des projets marchands et non marchands.

Evaluer et simuler les risques.

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables financiers, contrbleurs de gestion, responsables d'activités.

[Programme]

Batir des prévisions d'activité réalistes

Les études marketing permettant d'évaluer la taille du marché.

Les approches marketing pour évaluer le niveau d'activité : partir du marché, de I'entreprise ou d
I'exigence de rentabilité.

Evaluer la rentabilité "écomaique" d'un projet

Typologie des projets d'investissement et niveau de risque.

Evaluer les paramétres financiers du projet : flux de trésorerie d'investissement (FTI) et d'exploit:
(FTE), durée, valeur résiduelle ou finale.

Comprendre le mécanisme dactualisation.

Justifier du taux d'actualisation en fonction du risque.

Comprendre les différents critéres et arbitrer entre eux : délai de récupération, valeur actualisée
(VAN), taux de rentabilit® interne (TRI), I
Projets a durée indéfinie : diéif I'norizon de la prévision et la valeur finale :

- illustration : procédure de sélection d'investissement ;

- évaluer la rentabilité économique d'un projet d'investissement.

Simuler la rentabilité et les risques

Modéliser le projet sur tableur : varlab externes, d'action, de décision.

Définir le bon niveau d'agrégat des données, fonctions utiles sur tableur.

Analyser la sensibilité, batir des scénarios, analyse de réversibilité.

Définir un plan de repli en cas de scénario catastrophe (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 stragée, les principaux plans d'action, les atouts.
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Pratiquer et Analyser les PrincipaGentrats Régissant la Vie des Entrepris
[Objectifs]

Etudier les grands types de contrats de la vie des affaires ; dresser un panoramatéss activ
contractuelles de I'entreprise afin d'assurer sa sécurisation

[Durée]3jours

[Pour qui ?]

tous membres des services juridigues, financiers, comptables, commerciaux, marketing, achats,
production, R&D et toutes personnes intéressées par la maitiiseitddes contrats

[Programme]

Points étudiés pour chacun des contrats cités Les clauses fondamentale
spécifiques :

Les clauses sensibles et les risques associés

Les précautions usuelles a prendre pour éviter tout litige

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 distrilnunt La concession exclusive

Le contrat de franchise

La distribution sélective

Les notions d'exclusivité :la validité des clauses de non concurrence au regard du droit des entel
des abus de position dominante

Les contrats d'achat et de production batcat d'approvisionnement (biens

ou matiéres premieres)

Le contrat d'achat de prestations intellect
Le contrat informatique et/ou télécoms

Le contrat de maintenance

Le contrat de sousaitance

Le contrat de coopération industrielle

Jointventure et GIE

Les contrats liés a la gestion des locaux de I'entreprise

Les baux commerciaux

Le contrat d'achat de p)restations de servic
Les contrats permettant la couverture des risques de l'entreprise

Les contrats d'assurance, respongatiivile, d'assurance crédi

Les contrats de financement

Le crédit bancaire
Le crédit bail
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La Responsabilité Civile et Pénale de I'Entreprise et de ses Dirig
[Objectifs]

Connaitre les risques encourus par les responsables et cadres dirigeiamte gias!'entreprise elle
méme ; pouvoir prévenir ces risques pour ne pas s'exposer a une éventuelle responsabilité péne

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables et membres des services juridiques, dirigeants et responsables susceptibles de v
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

- 'élément matériel

- 'élément moral

Définition, exemples et caractéristiques des principales infractions de droit commun : vol, abus d
confiance, escroquerie, recel, faux, corruption, diffamation, injure

Le principe de la peine et son application : les différentes peines applicables en draincetem droit
économique

La procédure pénale

Son déclenchement : pourquoi, comment et quel controle ?

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

Les intervenants dans une procédure pénale : réles, pouvoirs, attitudesemaptation

L'enquéte et l'instruction : le réle et le pouvoir du procureur de la République et du Juge d'instruc
Comment réagir face a une mise en examen de I'entreprise ou du dirigeant ?

Le proces et les voies de recours

La responsabilité du diriget face a la responsabilité de I'entreprise

Le périmetre de la responsabilité du dirigeant : analyse des situations, détection des zones de ris
mise en conformité au regard de la loi pénale dans les différents domaines, risques encourus :

- les infradions liées au seul intérét du dirigeant

- les infractions liées a l'activité commerciale

- les infractions liées a I'activité industrielle

- les infractions liées au droit et a la sécurité du travail

- les infractions liées a la gestion de I'entreprise

La protection du dirigeant : la délégation de pouvoir

Conditions de fond et conditions de forme

Etendue

Conséquence

Les autres formes de protection

La limitation de la responsabilité pénale par la limitation de la responsabilité civile : difficultés de
en oeuvre et limites

La prescription : extinction de la responsabilité pénale : mise en oeuvre et limites
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Responsabilité de 'Employeur et de ses Représentants en Matie

Droit du Travall
[Objectifs]

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

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Directeurs, responsables et membres des services Ressources Humaines
[Programme]

Fonctionnement et saisine du Conseil des Prud’hommes Spécificités
Qui sont les conseillersgd'homaux ?

Saisine du Conseil des Prud’hommes

- Par 'entreprise

- Par le salarié

Comment réagir a la réception d'une citation prud’homale Compétence ¢

Conseil des Prud’hommes :

- compétence d'attribution

- compétence territoriale

- compétence des semtis

Irrecevabilité des demandes :

- 'unicité de l'instance prud'’homale

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

- la transaction

Etapes de la procédure prud’homale Situations d'urgence et réfere

Phase deanciliation, les conseillers rapporteurs

Demandes d'expertise

Audience de jugement

Départage

Préparer la défense de I'entreprise Représentation et assistance des pat

dans quel cas prendre un avocat
Définir sa stratégie

Communication des pieces

Exceptons de procédures

Défense au fond

Gestion des incidents d'audience
Transaction a la barre

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

Voies de recours Appel et pourvoi en cassation
Contredit
Opposition
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La Gestion d'un Dossier Prud'homal
[Objectifs]

Connaitre les risques pénaux liés au droit du travail ; mettre en place un systeme de veille et
d'anticipation au sein de l'entreprise

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Directeurs, responsables Ressources Humaines

[Programme]

Le cadre de la responsabilité pénale de I'employeur au niveau du droit d

travail

Lesévolutions Iégislatives récentes

Responsabilité des personnes morales et des personnes physiques

Mettre en place de facon efficace une délégation de pouvoirditidos 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 settaitance
Délit de marchandage et prét illicite de main diweu
Mise en cause de la responsabilité du donneur d'ordre

Le cadre de la responsabilité pénale de I'employeur au niveau du droit d

travail

Les évolutions législatives récentes

Responsabilité des personnes morales et des personnes physiques
Mettre en placele facon efficace une délégation de pouvoirs
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 settaitance

Délit de marchandage et prét illicite de main d'oeuvre.

Mise en cause de la responsabilité du donneur d'ordre

Les infractions a la durée du travail

Durées maximales, négociations

Obligatoires, heures supplémentaires, organisation du temps de travalil
La santéu travail

Accident du travail et maladies professionnelles : diagnostic, prévention, gestion des risques
Discrimination au travail et harcelement moral

Motifs de discrimination : inégalité de rémunération, de formation, de qualification
Discrimination sydicale

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 poursuitastieas

Comment réagir en cas de poursuite pénale
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Contrats internationaux : négocier et rediger efficacement les cle
[Objectifs]

Analyser et savoir rédiger les clauses essentielles des contrats internationaux (vente, contrats de
coop®rationeé).

Faire s différences culturelles un atout dans la négociation pour garantir la bonne exécution de
contrats.

Prévenir les difficultés d'exécution et les risques de contentieux.

[Durée]z jours

[Pour qui ?]

Juristes Toute personne ayant a négocier ou géesrabntrats internationaux (commerciaux, chefs (
projets, ing®nieurs, financiersée)

[Programme]

Identifier les risques particuliers des contrats internationaux
Architecture du contrat international, conventions internationales et régles du commercédntrna
Typologie des contrats complexes

Risques speécifiques et vigilance dans la redaction des clauses

Risque de nopaiement et de défaillance du partenaire : clauses et modalités de garantie de paiement
Maitrise des codts et clause de gestion du risguehdnge

Imprévision et risque politique : les clauses d'imprévision

Instabilité des lois, variation des régles fiscales

Anticipation de la mauvaise exéecution ou de l'inexécution, les clauses de

pénalités et de dommages et intéréts

Contenu des clauses d@ération de responsabilités

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

R®ussir | a n®gociation en sbadap

Impact des valeurs culturelles dans la négamiati
Décoder la communication verbale et non verbale
Erreurs de forme et de fond a ne pas commettre
Gérer un conflit loin de la Tunisie
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Le recouvrement judiciaire des créances client : bénéficiez des

bonnes pratiques des avocats
[Objectifs]

Optimiser le cofidu recouvrement judiciaire: En utilisant rapidement et efficacement les technique
recouvrement judiciaire qui peuvent étre mises en oeuvre directement par I'entreprise ; En dever
interlocuteur efficace des avocats, huissiers, En maitrisaggikddtion

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]
Responsables et collaborateurs de services juridiques, comptables et contentieux
Toute personne en charge du suivi des comptes clients

[Programme]

La constitution du dossier : préalable nécessaire a toute actiorajueli

Pieces et documents contractuels nécessaires : preuves au judiciaire, délais de prescription.
Choix de la bonne juridiction.
Compétence d'attribution territoriale.

Choisir et mettre en oeuvre la "bonne" procédure pour obtenir 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 procés

Réussir les référés provisions : la procédure "phareéchurvrement de

créances

Optimiser cette procédure par l'usage de clauses contractuelles.
Déroulement de la procédure : se confronter a la pratique des tribunaux.
Controler I'efficacité des procédures.

Procéder a l'exécution forcée d'un jugement renduvaufalu 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 I'utiliser ?
Les difféerentes mesures conservatoires.

Sauvegarder les intéréts de I'entreprise dans les procédures collectives

La procédure de sauvegarde.

Effets et contraintes pour les créanciers : la déclaration de créance (délai, contenu, effets).

La clause de réserve de prigté.

La continuité des contrats en cours.

Les rapports avec | "administrateur judiciaire,
Effets de l'ouverture de la période d'observation.

Effets du jugement de liquidation judiciaire.
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Le Pl an de Formation : EIl abor
[Objectifs]

Construire un plan de formation articulé sur les projets de [@igeeet centré sur les besoins en
développement des compétences des salariés ; s'approprier des méthodes et outils directement
transposables dans le contexte professionnel

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, responsables Ressources lesrmaimembres des services chargés
d'élaborer ou de mettre en ouvre le plan de formation

[Programme]

Plan de formation et stratégie de l'entreprise

Fonder le plan annuel de formation sur les projets économiques et sociaux pluriannuels de I'entr
Définir les axes prioritaires du plan Impliquer la direction et la hiérarchie fonctionnelle

Du recensement des besoins de formation a la préparation du projet de |

Une démarche participative

Un travail sur 4 entrées :

-besoins de [ dunit®

- besoins individuls

- approche par projet

- approche par la gestion prévisionnelle des emplois et des 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 dedécisions en matiére de formation

Mise en forme du plan et consultation des représentants du personnel
Mise en forme du plan, sa validation par la direction

Structuration selon les 3 catégories d'action de formation

Consultation du comité d'entreprise etld commission Formation

Le plan de formation : de l'ingénierie a I'achat de la formation

La définition des cahiers des charges des actions de formation

Le montage des actions de formation et l'optimisation de la réponse Formation :
- achat sur catalogude 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 la formation
Le lancement et le suivi des actions de formation

Les tableaux de bord et le suivi budgétaire

Concepts et objectifs de I'évaluation

El aborer et mettre en Tuvre un dispositif d
Effectuer le bilan de la formation
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Le cahier des charges : conception et mise en place des Actions

Formation
[Objectifs]

Maitriser la méthodologie et les ostén amont des actions de formation afin de bien les concevoir
d'en optimiser les résultats

[Durée]s jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, concepteurs de stages et de systemes de formation, concepteurs d'ing
pédagogique

[Programme]

Le cahie des charges

Définition des objectifs opérationnels de I'entreprise

Analyse des cibles : pm&quis, nombre...

Les priorités, themes et enjeux de I'action de formation

Définition des objectifs pédagogiques

Elaboration du cahier des charges : qui, quonroent

Méthodes utilisables : cahier des charges type, norme AFNOR, ISO

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

Etude détaillée par module : objectifs, contenu, méthodes
Choix pédagogiques : comment répondre @xtraintes
Techniques d'animation a utiliser selon les objectifs
Elaboration du schéma pédagogique

La mise en place des actions de formation

Réalisation des supports
apprenants/animateurs
Mi se en Tuvre des outils d'®valuation

La conception des outils d@wation

Les différentes évaluations

Les acteurs de I'évaluation

La mesure de l'atteinte des objectifs opérationnels
Mi s e uwerdesioutils de I'évaluation

Analyse qualitative et quantitative des résultats

Les apports des nouvelles technologies a tdateghases du processus

Analyse guantitative et qualitative des résultats
Logistique : organisation de l'espace et des moyens
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Mettre en place les indicateurs de performance du service forma

[Objectifs]

I nt ®grer | e concept lactiaté quserviceoformaiomc e au ci ur
[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Responsables et membres des services Formation

[Programme]

Les enjeux de la performance du service Formation

La formation au ciur de | a gestion des comp

La formation au service de la coatpnce individuelle et de la compétence 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 palmaque phase du processus
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 succeés des relations eeer OPCA, fournisseurs
Indicateurs de suivi et d'évaluation des actions
Gestion des appels d'offre

Ingénierie pédagogique

Evaluation des actions menées et retour sur investissement
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 bugktaires et financiers

Le suivi budgétaire

Indicateur de performance des colts de formation, des recettes de formation, des temps de formr
des colts de gestion

Faire de ces indicateurs des moyens d'action

Elaborer un tableau de bord lisible des intioes de performance
Communiquer autour des résultats
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Mettre en place et gérer une démarche qualité en formation
[Objectifs]

Mettre en place la démarche qualité en formation pour améliorer I'efficacité de la prestation du se
Formation

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Responsables Formation, chargés de formation et consultants internes, responsables Ressource
Humaines chargés de la formation

[Programme]

La qualité en formation : concept et approche

La qualité : historique, concepts et évolution des puatq

Pourquoi entreprendre une démarche qualité en formation

La Relation Client Fournisseur Interne (RCFI), support de la qualité

L'évolution des normes ISO 9000 Faire le lien entre I'évolution des normes et la réforme de la for
professionnelle

Qualite, démarche, processus et formatio

L'implication des acteurs de la formation dans la démarche

Décrire le processus Formation

Elaboration et production d'indicateurs

Elaborer un projet de formation a partir des besoins
Le recueil des besoins

Comment s'asser de I'adéquation au besoin tout au long de 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 continue

Outil d'analyse
Outils de construction et de pilotage
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Savoir évaluer les actions daination

[Objectifs]

Acquérir une méthodologie et des outils d'évaluation pour permettre la mesure des actianatimnfo
et | e suivi de ses effets dans | 6entreprise
[Dureée]sjours

[Pour qui ?]

Responsables et assistant(e)s Formation

[Programme]

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

Décliner les objectifs généraux de I'évaluation

Pour chacun des responsables concernés par l'action de formation

Pour chacun des champs de I'évaluation

Evaluer le champ technigmédagogique

Les savoirs acquis

L'adéquation du programme de formation a |'diiff eecherché

La compétence du ou des formateurs par rapport aux objectifs et aux publics

La pertinence des méthodes pédagogiques et des outils

Le processus de mise en fTuvre de | "action d
Evaluer le champ socioprofessionnel

Les savoifaire au pste de travail

Le savoirétre en travail d'équipe et en relation hiérarchique

Ce qu'ils induisent en terme quantitatif et qualitatif

Evaluer le champ stratégique

Mise en évidence de la dimension stratégique qu'initie la demande d'évaluation pour chatteuls

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'auteévaluation

Le canevas d'entretien sedirectif

Exploiter les résultats de I'évaluation

Dépouillement des questionnaires et des entretiens, leur analyse
Suivi des tableaux de bord et des tableaux chronologiques
Mesure des écarts et diagnostic des changements

Identification des éventuels dysfonctionnements

Intégration des résultats dans la stratégie de formation

Définir les champs a évaluer
Construire le dispositif et mesurer les résultats
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Lesfondamentaux de la communication interpersonnelle
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seront capables de :
1 malitriser les mécanismes de communication et de les transposer directement dans le cad
leur métier ;
1 exprimer une idéargumentée et synthétique afin de provoquer I'adhésion de leur interlocu
1 mieux comprendre le réle des motivations dans le comportement des personnes au travai
gue soit sa fonction dans la structure du site d'accueil ;
1 améliorer ses capacitagechercher, prendre en compte et développer ses motivations
personnelles et celles de I'équipe ;
anticiper et éviter les conflits destructeprs
identifier avec lucidité ses comportements efficaces ou inadaptés dans les situations-de fe
face;
trater | e d®saccord avant qudéil soit trop
Accroitre sa confiance en soi et développer son chatisme
encourager | 0expressi;on b®n®f i que des di
gérer les désaccords avec compétence et assyrance
S'entrainer pour développer de véritables réeXaffirmation de soi.
1 dégager des principes d'action utilisables par tous.

[Durée]3 jours
[Pour qui ?]
Tous | es acteurs dbébune entreprise ou dobébun s
pr ®al able " | a misé&epese. Tuvre doun projet dbo

[Programme]
Le cadre de référence

= =4

E e

ASes composantes

A  Comment parler un | angage commun
A Effacer | es barri res (sociales, psychol o
A Util ilbaekr | e feed

Le cycle de la compétence
AUn savoir tourné verl'action

A Des comp®tences individuelles ° | a comp®t

=]
—

A agtre et rester

Créer I'environnement favorable au succes

consciemment comp®te

A Le recadrage positif
A Les marques de reconnaissance

A £tablir des relations OK+ /| OK+
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L'affirmation de soi dans le respect des autres

Les styles de communication

ALes 4 styles fondamentaux

A D®couvrir son propre style

A Adapter son mode de communication ~ cel ui
A Pratiquer la flexibilit®

Avoir des objectifs communs

L'écoute

A Les dédsalémlist a

A Les attitudes facilitantes de | ' ®cout e

A La force du silence

Le traitement ° chaud doéun conf |
ALe choix doébune attitude : |l a confrontation

la collaboration
A Savoir d@rtsae aonvergemcdelreeasirage du probléme
A Sortir du conflit par |l a n®gociation

La prévention des conflits

ATrouver des objectifs et des valeurs communes

A Pratique | a n®gociation au quotidien
A Surveiller Il e climat soci al

A Subst it useleforeewne réflegignsu le raisonnement

Les enjeux

APour l'unité de travalil

A Pour | 6Entreprise

A La Zone d'Int®r°ts Communs
Exploiter les informations

ALes différents types d'information

A La circulation de | '"information
A Comment icefmamtr mer ef fica

Piloter dans la durée
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Animer un groupe de travailconduite de réunions

[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seront capables de :

A mieux conna’ tre leurs atouts et | eurs han
A uver ke style qui convient le mieux & leur personnalité et & leur fonction

A d®vel opper | a comp®tence des participants
A ®l aborer une strat®gie " partir des besoi
[Durée]2jours

[Pour qui ?]

Cadresetrespoasb|l es d' entreprises ou doéinstitution
leurs fonctions

[Programme]
Mettre en place un systéme de réeunion adapte
A La place des r®unions dans | a vie d'une e

A Le ritle des r®unions dans votre activit®

Organiser une reunion et définir les objectifs

A La pr®paration

A La d®finition des objectifs

A  Comment impliquer | es participants

Réussir les différentes réunions

A Les diff ®r enteConsej gAgministtation,rleRdommissions, les groupesravail,
de créativité, les réunions avec les salariés, les réunions avec les Autorités locales, les amicales
A Les-cl&t apes

A Equilibrer planification et participation

Utiliser les potentiels du groupe

A D®vel opper ses capacit®s d' ®cout e

A R®pesrbdlesi r

A Ilntervenir comme participant

A Faciliter |l es ®changes et |l a production
A  Conna’ tre et rep®rer | es ph®nom nes de gr
A ldentifier | es pouvoirs en pr®sence et |e

Transformer une réunion en événement

A Les suppor t snicaton faseuatun drosiped e ¢ o mmu

A Les techniques d'animati on

A Comment varier | es r-@umpsidopulsicde nombre dearticipantsie
I'objectif de la réunion
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Parler en public

[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les partiagpmseront capables de :

A mieux conna’ tre leurs atouts et | eurs han
A trouver |l e style d'orateur qui convient |
A captiver et ma triser un auditoilese notamn
A g®rer les incidents pouvant survenir | ors
A organiser et structurer |leurs id®es ~ |'o
A utiliser des m®t hodes f-adedentingviable | ' i mpr ov
[Durée]sjours

[Pour qui ?]

Présidents de Caeil d'Administration, Présidents de Comité de Surveillance, Administrateurs, Ca
et Ingénieurs et plus généralement toutes personnes amenées a prendre la parole devant un pul

[Programme]

Les enjeux de l'orateur

A On est | ug® tencedeaomeungationadrla paroeo mp ®

A  Nous nous jugeons ~ travers notre aptitud
A La parole est un pouvoir, mais il y a un

Les différentes situations de prise de parole en public
A Compte rendu de r®uni on

A Le prappor't

A Les allocutions

A Les conf®rences

Préparer son intervention
A Les questions pr® iminaires
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 nécessairegi® me manqueil ?
Quelles seront les conditions matérielles ?
A Les 10 ®tapes de |l a pr®paration de |
A Les diff®rents plans possibles
1 Structures
1 Cas d'utilisation
A Appr®hender son stress
1 Se libérer des inhibitions psychologiques et des tenpioysiques
71 Développer la confiance en soi

La structure de I'exposé
A Obtenir | ' at t:erandreladimensomd® dauditdire me n t
A L'"introduction

1 Les différentes facons d'éveiller la curiosité

T Lannonce du pl an

E e B

expo
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A Le d®vel oppement
la magie dwconteur
"dire qu'on va le dire..., le dire..., dire qu'on I'a dit !"
faire parler les chiffres
A Cr®er les conditions du dialogue
susciter les questions
techniques d'écoute et de reformulation
A Pr®senter et faire voter des r®solutions
A Co n c lintenventiom lrare de la chutequel souvenir laissezous ?

La "mise en scene" de soi

A Et-m@mes o
tirer parti au mieux de ses qualités
déceler ses points d'amélioration
A L'"expression du corps
tout votre corps communique
la puissance du regard
I'harmonie du sentiment et du geste
A Le pouvoir de |l a voix
rythmer son discours
aérer son discours
éviter de se noyer dans ses paroles
ne pas se laisser emporter !
les mots pour le direutiliser des prédicatvisuels, auditifs, kinesthésiquesfauttifs

L'organisation des idées a l'oral

A La pens®e orale

A Typologie des modes d'organisation
mettre en évidence sa propre technique spontanée
permettre a chaque stagiaire de développenéthode

A Le tri-daeNgus'e " Vous

Gérer les événements queuvent survenir

A Du fait dleuditoipeast mdins hombreux que préun (des) participant(s) se montre
trop bavard perturbateur....

A Ma triser la panne

A Il mproviser sans parler la "langue de boi s
A Respecter (etempdimparie respecter) |

L'utilisation des aides

A Le microphone

A Le r®troprojecteur

A Le tableau de papier

A Les dossiers 7 :renpositopquandlaswonneparti ci pant s
La prise de parole en "groupe”

A R*Il e du meprésenter led iatermb@iddannes la parolgecentrer le débat

A Par | er:séns se couper laeparpéesns redondance
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La pratigue du management adapte
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seront capables de :
A mi eux ¢ onn atletrs handicapsudans leun styte ule nsanagement

A trouver |l e style de commandement qui conyv
A d®vel opper |l a comp®tence et | ' autonomie d
A renverser la pyramide

A ®l abor er un emanagérialecalparte des ®spias de llemreprise.

[Durée]z2 jours

[Pour qui ?]

Ce module est destiné aux responsables d'unité et encadrants de proximité qui souhaitent améli
efficacité de manager en maitrisant leur propre style de commandement.

[Programme]
Les nouvelles missions du management de proximité

A Quce qu'sit manager ?
A Les diff®rents rtles du manager

Auto-diagnostic de son style de management

A | d e nrold ef lés gualitéls éu manageyir - faire agit empathie- crédibilité- courage- passion
A Cerner |l es enjeux et les int®r°ts dans |
A Analyser | e st vyl s sime paurapport d lhistarigua duenanagementr i s
A D®couvrir son style "spontan®".

Les 4 styles de management
A Re c o n n aérents stylesdieedtif, idcitatif fparticipatif, délégatif
A D®velopper un style de management qui aut
la stratégie de I'entreprise
manager la performance
créer une équipe a haute performance
implanter la gratégie qualité

Le management adapté
A Les techniques de flexibilit®
V par le management perceptié contréle de sol'affirmation sur autrui
V par l'adaptation en fonctiordu degré d'implicatio / motivation du collaborateude sa
compétence
A P enalisepson style en fonction de chaque collaborateur
A Adapter son styl e pr:dgnslecadrendu managenent aunquoticiansl
le cadre des différents entretiens.

|dentifier les comportements et attitudes des salariés

A C étre lrsaphénomeénes parasites liés aux relations hiérarchiques
A Mesurer | 'incidence de ces ph®nom nes sur
A Analyser |l es r®sistances individuelles et
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Définir un cadre de références commun avec seslswmthteurs

A D®finir les fonctions

A D®finir les r gles du jeu

A Fixer les objectifs

A Suivre et contrtler

A Evaluer (et faire ®valuer) Il es r®sultats

Les prerequis en communication

A Les p o s:idécousrinsa paitton domieantaetire en placane stratégie OK+ / OK+

A Les mar ques :des recornaiteelesnudilises dearmagicee efficace pour renforcer
motivation

A Les enjeux et I:tonciidr ®s bedoinsgndividiset I'intérét tlerI'enpeprises (
Zone dintéréts Communs

Réussir les différents entretiens

A Recher cherenforcer ke positift i on s

A | mposer :atefrmd®wc!'obgdtifodoux sur la personne

A R ®p r idistinguerdarpersonne de I'objet de la réprimande

Les autres dimesions du management
A Planifier : |:Bmpbrianceadéirecconcretes obj ect i fs
A Or g:aéparts le travail dans un cadre structuré
A D®I:®@grages a respecter
A Diriger
gérer la communication
susciter la motivation
assurer leommandement
A Contrtler : ma ' triser | e d®roul ement des

Favoriser la relation négociée

A Adopter des strat®gies gagnante
A Conduire une n®gociation avec int®grit®
A Savoir sortir des situations de blocage

Développer la compétence et l'autonodeson équipe

(7]

A Accueillir et int®grer

A Informer et donner du sens ~ | '"action
A For mer

A  Reconna’ tre | es personnes et | es succ s
A Aider |l a r®solution des probl mes
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Développer son leadership
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participardsosit capables de :

A Mieux percevoir son propre fonctionnement
A ldentifier ses talents personnels et |es
A Reconna tre et adopter les 4 styles de | e
A ldentifier le@esiouonei di oms |l eéadmrsadi @ adapt
A Adapter son | eadership en fonction des si
A Appliquer |l es m®thodes et ma triser |l es o
A Faire partager sa vision avec cdeséguipessme au
A Savoir "donner envie" aux autres d'avance
[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce module est destiné aux responsables d'unité et encadrants de proximité qui souhaitent améli
efficacité de manager en maitrisant leur propre stylieadership.

[Programme]

Les grands principes du leadership

A Qu'eesqgtudun | eader

A Les qualit®s doéun | eader

A Leadership et performance des ®quipes
Leadership et management

A Quce qu'sit manager ?

A Les diff®rents rtles du manager

Les quatre grais styles de leadership

A Les param tres d®crivant | e comportement
A Anal yser son propre style de | eadership
A Anal yser ses forces / points doéoam®liorat
A Adopter |l es styles de |l eadership adapt ®s
A Accompagn dlecytle de pragtession da eollakorateur

A Les comportements |i®s ~ | dautonomie du c
A La gestion des r®sistances et de | a d®mo
A Les pi ges ~ ®viter

Construire sa vision pour mobiliser

A Construire une veé sion claire et mobilisat
A Cr®er et innover

A Relier la vision aux d®fis que doi't rel e
A D®cliner |l es Valeurs de | 6entreprise
Communiquer sa vision avec charisme

A Surmonter les freins, |l es stress, l es ten
A Séappuyer sur |l es ® ®ments moteurs

A G®r esonnaligsdiffisiles
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Mettre en Tuvre son | eadership d
A Savoir encourager

A Savoir dire ce qui ne va pas

A Savoir f®liciter

A Savoir recadrer

A Savoir exprimer son point de vue et |l e fa
A Savoir fixemnsles objectifs motiyv
S6affirmer dans son r!le de | ead
A Comprendre | es t r o:fuite, agressieits, manpulaiommp or t e me n
A Faire face aux critiques, agressions et m

A Faire face aux tensions et aux peurs
A D®velopper sa capacit® doé®cout e
AAccroitre son charisme et son assertivité

A Travaill er saerbaleensonimage ati on non
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Conduire le changement
[Objectifs]

A l'issue de cette formation, les participants seront capables de :

A ldentifier et compr e erseparlurechange®@antdiorganisatos. h
A Prendre conscience des diff®rents niveaux
A Ildentifier |l es acteurs impact®s et d®tern
A Ildentifier | es points emdnt@esrgadisatonréussi.c o mpagn
A Int®grer |l e rtle du manager dans | a condu
A D®velopper ses aptitudes et ses comp®tenc
A Faire participer pour renforcer | 'appropr
A Rep®rer | es-a@xdasesdqEpes. ®viter vis

A Appr®hender les comportements des acteurs
A Former et coacher pour favoriser |l a prise
A D®velopper sa confiance en soi

A Dresser son plan d'action pmentsonnal i s® po

[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Ce module est destiné aux responsables d'unité et encadrants de proximité qui souhaitent améli
efficacité de manager en maitrisant leur propre style de commandement

[Programme]
Analyse du contexte

lcensibutions de chacun.
Le r*l e du manager en tant que relais dan

Prendre conscience des opportunités que représente le changement

A Ap pr @re sitnation nouvelle

A Discerner les attitudes possibles et | es
A Ildentifier |l e (ou |les) d®cideur(s).

A £l aborer | a-dynamiqieogr aphi e soci o

A La probl ®matique ~ | 'origine de |l a missio
A

A

A Savoir mettre en perspective |l e changemen
A ldentifier | es dmentf ® ents niveaux de chan
A  Annoncer un changement i mpopul aire

A D®couvrir les principes cl®s d'une bonne

Comprendre les causes et la nature des résistances aux changements

A Typologie des besoins de changeabwmaeurs. Pr ob
A Les causes profondes des r®sistances : qu
A Le processus de r®action aux changements

Considérer positivement les résistances aux changements

Adopt er ustruetiveafdce dux résistances o n

Comprendre | e besoin sous |l a difficult®
Appliquer une str atréiganee ef fi cace pour d®p
Appliquer une strat®gie efficace pour d®p
D®vel opper une attitude de flexibilit® et

To To o To Do
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Ma“ triser | es sept axes critique
A Les trois chemins possibles du changement
A  Comment anticiper ou |lever | es r®sistance
A Ma triser | es sepunchargementierséns ét saudifisiongs actaursla
communication/e mode de gouvernance du changemerd, d ®p | oi ement doun
sesimpactd, 6or gahmasatriep en compte du contexte d

Les facteurs de réussit

AUtiliser toute la panoplie des outils et méthodes pour aider les acteurs dans leur pr
d'apprentissage.

A - Communi quer ° bon escient et wutiliser |es
A Favoriser |l es ®changes et |l es rendre fact
A Met t r eeseéossitesalés@rogres. |

A Capitaliser |l es bonnes pratiques.

Identifier les risques et les anticiper

A R®pertorier tous |l es facteurs de risque a

A Mettre en place des mesutvespouypaliecenti ves i
D®f i ni ti on et mise en Tuvre du p

A Les enjeux de la communicati on.: Ld&emmugication
interne,La communication externe

A Les supports et | es canaux de communi cat
A Gtouime un plan de communication ? Exemples.

A Les principes de base de |l a communication
A Les meilleures pratiques : |l es r gles de

ALe timing, La périodicitéle contenu.
A Les messaagsiumton| ®s sel on |

A Suivre | 6ex®cution des actions de communi
A Les outils de |l a communication.
A Les enqu°tes de satisfaction : int®r°ts e

D®f inition et mise en Tuvre du p
A Co n snplamude fornation. Ou sont les vraies difficultés ? Les enjeux.

A Les principes de base. Comment, par quels
A Le mod |l e do®valuation de | 6efficacit® de
A Les outils de |l a formation.

Se réapproprier son pouvoir personmiens les périodes de changem
A D®velopper des comp®tences relationnelles
A Cultiver 1l a ma trise de soi face aux turb
A G®rer avec souplesse | 'interface entre |e
A 1 ergépuipe en alliant force, maitrise et empathie

A Application pratique : d®velopper ses pou
A Exercice sur |l es ressources pour prendre

D®vel opper son Plan doO6oAction per
A Mont er iedaoendsté du ahar®ement
A Séexercer sur |l es techniques dbdaccompagne

A Exercice individuel supervi s®
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L'entretien d'évaluation peériodiquealorisation des compétences ¢

des talents
[Objectifs]

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

A ne pas se tromper d'entretien ;

A ne pas tomber daqaget'e pi ge des "entretie
A ®viter |l es situations de blocage ;

A augmenter |l e dynamisme et | a motivation d
A poser | es bonnes questions ;

A concl urnthéspmsitveu ne sy

A apporter ° son coll aborateur | '"aide optinm
[Durée]2 jours

[Pour qui ?]

Cette formation s'adresse aux chefs d'entreprise et cadres amenés a pratiquer un entretien indiv
permettant & cique partie d'évaluer l'activité et les résultats, de négocier les objectifs et les moye
faire le point sur les difficultés rencontrées et de préparer l'avenir.

[Programme]

La situation actuelle dans | 6ent
A Les composantparadoxes i mpl i cations et

A Le contrat de progr s

A L'entretien annuel : outil de management

le point de vue des appréciés
le point de vue des appréciateurs
le point de vue de la direction

Les trois fonctions de l'entretien annuel

A Le dialogue
A La on®@empmadblénies

A L'"am®l ioration de | a gestion des ressourc
Les principes de base
A La finalit® de | 'entretien au sein de |"'e

A Les conditions pr®al abl es
les descriptions de fonctions
les orientations et les objectifs généraux
la volonté et I'implication de I'encadrement
A D®finir les r gles du jeu
A Mettre en oeuvre un dispositif coh®rent

Préparer I'entretien
A Les p:la®@larificatiori dessfonctions
la fixation des objectifs de cette rencontre
les informations et supporésdonner, a recevoir
le contexte
A Le canevas de questions (pour chacune des
A L' as p elerenddavous et & lchoix du lieu
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Pour gagner en efficacité : les regles communes des entretiens

A L' accueil chaleureux personnalis®
A U trlie largage du collaborateur
A Pratiquer | 'empathie
A Les attitudes qui facilitent |l a communica
A La reformulation
A Conclure | '"entretien de fa-on positive
Les modalités pratiques
A Organiser | '"entretien d' ®valuation
A Appr®cier | godeéco@léeul t ats de |l a p®

bilan des écarts

le vécu
A Discuter de la fonction

clarifications sur le métier

compétences et capacités
A N®gocier |l es objectifs, | es moyens et | es
L'évaluation de l'entretien
A L'"®valuation ~ frowesd par chacune des deux
A L'information de |l a hi®rarchie de | "' appr@
Le suivi de I'entretien d'évaluation
A La mise en place des indicateurs

A Le plan de formati on
I'investissement personnel du collaborateur
I'assistance du responsable

A Les Dbilans d' ®t apes

Des pistepour enrichir I'entretien

A L' axe performance
A L'axe comp®tence
A L'axe projet professionnel
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