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Janvier 2011
Durée de chaque formation : 1 journée (sauf indications contraires)

Prix : Groupe de 2 à 5 personnes  -  1700 € (+21% TVA)

          Groupe de 6 à 10 personnes - 2200 € (+21% TVA)

Possibilité de développer des programmes "à la carte"

Contact : Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel 02/771.43.13
Liste des formations en entreprise disponibles par thèmes

Audit qualité et environnemental 

· Pourquoi votre certification ISO 9001 n'apporte pas les résultats espérés?...............
2
· La norme ISO par la pratique…………………………………………………………………………………..
3
· La nouvelle norme ISO 9001 – version 2008…………………………………………………………….
4
· Formation d'auditeurs internes………………………………………………………………………………
5
· Systèmes de qualité ISO 9001 et ISO 14001……………………………………………………………
6
· Programme de formation à l'audit environnemental …………………………………………….
7
Tirez le meilleur profit de vos ressources humaines 

· Adoptez une attitude positive, moteur d’efficacité de votre entreprise! ………..……
9
· Equipe gagnante……………………………………………………………………………………….…….……
11
· Les leviers de la "motivation" du personnel…………………………………………………………
12
· Déployez vos capacités relationnelles au sein de l'entreprise………………………………
13
· Maitriser avec succès les situations tendues……………………………………….………….……
14
· Comment déléguer plus et mieux…………………………………………………..….…………………
15
· Mieux communiquer au sein de l'entreprise……………………………….……………….……..
16
· Les clés de réussite du management multiculturel……………………………………….……..
17
· Renforcez les capacités opérationnelles de vos assistant(e)s…………….............………
18
· Comment mener l'entretien annuel d'évaluation…………….…….……………………………
20
· Techniques de réunion…………………………………………………….…….……………………………
21
· Le Mind Mapping : un outil au service de l’entreprise !...........................................
22
· Formation de formateurs occasionnels…………………………………………………………………
24
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· Conduite du changement…………………………………………………….…………………….………..
27
· Décupler son leadership…………………………………………………….…………………………..……
28
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29
· Le coaching de décideurs: rôle et finalités…………………………….………………………..……
30
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· Business Intelligence & Decision Making….……………………………………………………..……
32
· Data Warehousing et Data Mining.……………………………………………………….………..……
33
· Knowledge Management ou la gestion des connaissances.…………………………….……
34
· Dématérialisation et gestion électronique des contenus et documents
 de l’entreprise (Enterprise content and document management)……………...….……
35
Gestion et sécurité de données informatiques 

· Comment, au sein de votre entreprise, mettre en pratique la loi "vie privée".…..…
37
· Gérer l'accès aux informations sensibles, aux ressources et aux documents.…….…
38
· Développement et gestion d'une politique de sécurité de l'information.…………..…
39
· La gestion de la qualité en informatique.…………………………………………………………..…
40
· Plans de continuité et gestion des incidents des systèmes d'information.………...…
41
Outils de gestion 
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43
· Gestion de projets informatiques …………………………………………………………………………
44
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45
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52
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53
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54
Développement personnel 

· L'intelligence émotionnelle au service de l’entreprise……………..……………….…………
56
· Gestion du temps et organisation personnelle………………………………………….…………
57
· Faites de l’e-mail un outil de communication efficace !……………….………………………
59
· Prise de parole en public: comment gagner en confiance et en crédibilité……………
60
Présentation de nos formateurs………………………………………………….…………
61
Conditions de vente…………………………………………………………………………….…………
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Audit qualité et environnemental

Pourquoi votre certification ISO 9001 n’apporte pas les bénéfices espérés ?
Constats
Beaucoup d’entreprises ayant développé une démarche de certification ISO 9001 se retrouvent, au bout du compte, désillusionnées : tant d’énergie dépensée pour obtenir en final un amas de procédures lourdes, contraignantes et inutilisées. 

De plus, les données de gestion issues du fonctionnement du système qualité sont traitées à part dans des réunions essentiellement destinées à «faire le nécessaire pour ne pas perdre la certification».

Le remède: Intégrer la qualité dans l'ensemble des outils de gestion de votre entreprise
Programme
1. Exprimer la stratégie en termes compréhensibles par tous 

2. Traduire la stratégie en projet d’entreprise dans des termes clairs et mobilisateurs

3. Faire vivre votre stratégie 

1. Diffuser le projet d’entreprise et sensibiliser chacun à sa réussite

2. Identifier et mettre en place les moyens de communication efficaces au sein de l’entreprise. 

4. Revoir le système de définition d’objectifs et d’évaluation 

1. Etablir les liens entre les priorités stratégiques, les objectifs individuels et les critères d’évaluation

2. S’assurer de la prise en compte des éléments majeurs pour l’entreprise et le développement de ses activités en réponse à son environnement

5. Intégrer l’ensemble des données de gestion 

1. Piloter l’entreprise à l’aide d’indicateurs généraux et de performance des processus.

2. Communiquer à partir des indicateurs et des résultats. 

3. Analyser les performances et ajuster les objectifs 

6. Gérer l’organisation par ses processus clés 

1. Identifier et faire vivre les processus clé.

2. Organiser l’amélioration de l’organisation des processus par la mise en œuvre et le suivi de plans d’actions correctives et préventives.

7. Auditer le bon fonctionnement des processus clés 

1. Auditer l’écart entre l’organisation décidée et celle qui est réellement respectée.

2. Evaluer la maîtrise des processus par les actions de maîtrise des risques liés aux processus

8. Organiser des enquêtes de satisfaction et de perception des clients 

1. Mesurer l’écart entre l’image voulue et l’image perçue

2. Identifier et prendre en compte les attentes des clients

3. Réévaluer la politique qualité en y intégrant la prise en compte des attentes des clients 

Possibilité de suivi

La formation peut-être prolongée par un suivi personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image1]02/771.43.13).
Public cible

L'exposé s'adresse aux cadres et dirigeants d'entreprises désirant optimaliser l'organisation de leur entreprise et rassembler l'ensemble des outils de gestion existants en un tout cohérent.

Animateur : Marcel Gonieau   


La norme ISO 9001 par la pratique
Objectifs 

Répondre aux questions que vous vous posez concernant la mise en place, le fonctionnement et l’utilité du système qualité de type ISO 9001 (ou 17025 et assimilés) que vous avez mis en place dans votre entreprise ou que vous êtes en train de créer. Après consultation préalable des participants avant la formation pour fixer les besoins et les attentes de chacun, la formation s'attachera à aborder les questions spécifiques retenues par les participants pour y apporter des réponses essentiellement pratiques. 

Fonctionnement général de la formation
1. Présentation et approbation par les participants du plan de travail élaboré au préalable sur base : 

· De votre intérêt pour les questions standards qui vous auront été adressées dès votre inscription

· De vos questions spécifiques qui devront nous parvenir au plus tard une semaine avant la formation
Bien entendu, les questions complémentaires que vous poserez pendant la journée seront traitées.
2. Réponse aux questions, dans l’ordre chronologique du plan de travail 

Présentation synthétique des questions standards

Par sa pratique le formateur connaît fort bien les questions types que se posent les dirigeants, cadres et Quality Managers qui mettent en place ou vivent avec un système qualité. Ces questions sont rassemblées en une liste qui vous sera envoyée dès votre inscription. Vous nous retournerez alors la liste en indiquant les 5 questions pour lesquelles vous souhaitez en priorité une réponse pendant la journée. Vous êtes, bien entendu, invité à ajouter toutes les autres questions que vous souhaitez
Voici un extrait de la liste de questions standards :

1. Questions standard globales 

· Nous avons plus de 50 procédures qui ne sont jamais utilisées. Comment les rendre utiles et/ou les supprimer sans vexer les auteurs ?

· Nous avons fait un gros travail initial et maintenant, plus rien n’est à jour. Avez-vous une (des) solutions ?

·  Comment dynamiser notre revue de direction ?

· Les audits internes prennent un temps fou et sont mal perçus. Y-a-t-il des remèdes ?

· …

2. Questions standards spécifiques 

· Concrètement, en quoi consiste le point « surveillance et mesure des processus » ? Ne fait-il pas de plus double emploi avec les tableaux de bord de gestion que nous possédons déjà ?

· Même question concernant le point « surveillance et mesure du produit »

· Quelle est la différence entre procédure et processus ?

· Comment élaborer une politique qualité, quel contenu lui donner et comment faire pour qu’elle ne reste pas une déclaration d’intention ?

· Que faut-il prévoir pour le point « Compétences, sensibilisation et formation ?

· …

Public cible

Tout dirigeant et cadre ayant autorité dans la mise en place ou l’amélioration du système qualité existant et, cela va de soi, les Quality Managers

Animateur : Luc Toubeau



La nouvelle norme ISO 9001 - version 2008
Constats

Dans le domaine de la Qualité, le comité ISO vient de publier la nouvelle version de l'ISO 9001:2008. La norme est entrée en vigueur depuis Janvier 2009 

Objectifs

La formation s'attache à présenter 

· les évolutions de la nouvelle version et à en dégager le profit que peut en tirer l’entreprise pour son mode d’organisation.

· Les modalités de passage à la certification d’un système déjà certifié sous la version 2000 vers la version 2008.

Le contenu de la formation 

1. Présentation du processus de mise à jour de la norme et de sa portée 

· Approche générale

· Objectifs poursuivis

2. Présentation du processus de certification sous la version 2008 

· Pour la première certification de système

· Pour les systèmes déjà certifié sous version 2000

3. Revue des modifications de la norme dans sa version 2008 

· Revue des modifications par chapitre

· Prise en compte des situations identifiées par les participants

· Discussion de cas Possibilité se suivi

Public cible

· Les responsable qualité, 

· Les dirigeants d'entreprise

· Les auditeurs qualité interne 
Informations pratiques 

· Durée de la formation : une demi-journée
· Prix : groupe de 2 à 5 personnes : 1000 € (+21% TVA) 
         groupe de 6 à 10 personnes : 1400 € (+21% TVA) 

Animateur : Marcel Gonieau   


Formation d'auditeurs internes – système Qualité
Constats

Les audits internes « qualité » (ISO 9001) sont un moyen précieux d’amélioration de l’organisation de chaque entreprise s’ils sont réalisés dans un esprit constructif par des auditeurs bien formés et motivés. Trop souvent, nous constatons qu’il en est autrement. Les rapports d’audits sont vides de sens ou ne rapportent que des observations de détail quand ils ne se résument pas à un hermétique «RAS». Des auditeurs peu motivés, des audits par procédure, l’ignorance des processus majeurs sont autant de défauts de pratique à éviter ou à résoudre pour améliorer cette situation. 

Les enjeux de l'audit interne du système qualité
· Une approche plus réaliste menée par des auditeurs de processus indispensable pour dégager des voies d’amélioration. 

· La prise en compte des risques à maîtriser pour une meilleure organisation.

· Animer les audits par des études de cas discutées par tous les intervenants sur un même processus.

· Un support dynamique pour la rédaction, la diffusion et le suivi des demandes d’actions correctives.

Tels sont les éléments à prendre en compte pour améliorer la contribution des audits internes à la meilleure organisation

Le contenu de la formation 

1. Audit interne des processus 
· Audit organisationnel et audit technique ou opérationnel

· Décision d’un audit et responsabilités

· Cartographie des processus et de leurs interfaces 

· Les 4 axes de la maîtrise des processus (documentation SMQ, équipement, GRH et communication) 

· Analyse des processus 

· Analyse des risques liés aux processus.

2. Planification et Planning des audits internes 
· Plan d’audit

· Planning des audits

· Sélection et formation des auditeurs internes

3. Préparation des audits internes 
· Types de questions

· Approche organisationnelle et approche opérationnelle ou technique

· Logique de la préparation

· Trucs et astuces pour alléger la préparation

· Exemple récapitulatif d’un questionnaire d’audit

· Etude de cas 

4. Conduite des audits internes 
· Maîtrise du temps et des lieux

· Règles déontologiques et professionnelles de l’auditeur

· Visualisation graphique du «questionnement»

· Exercices réels d’audit sur le terrain

· Conduite des audits par étude de cas

· Debriefing des exercices

5. Rédaction des documents d’audits internes 
· Procédure et instruction d’audit interne

· Rapports de non-conformité

· Rapports d’audits internes

· Synthèse des audits internes

· La réunion de clôture 

Suivi de la formation - Coaching personnalisé :

La formation peut-être prolongée par un suivi ou un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration de son contenu dans le contexte propre de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel 02/771.43.13).

Public cible

Cadres et dirigeants chargés d'organiser les audits internes au sein de leur organisation et d'en améliorer l'efficacité ainsi que l'utilité.

Animateur : Marcel Gonieau
Systèmes de qualité ISO 9001 et ISO 14001
Constats
Souvent après une certification de type ISO 9001, beaucoup d’entreprises optent, par besoin ou nécessité, pour une démarche de certification ISO 14001. Pour ce faire, elles développent un système de management environnemental parallèle, provoquant doubles emplois, pertes de temps et d’efficacité. De même, il est fréquent de voir deux Quality Managers coexister, l’un affecté à l’organisation, l’autre à l’environnement et prenant chacun des initiatives dans des domaines semblables dans 80% des cas.

Le contenu de la formation 

1. La qualité, c’est quoi? 
· Qualité du produit ou du service vs. système qualité.

· Le système qualité : définition et contenu.

2. Le projet d’entreprise : support du système qualité
· Le projet d’entreprise est un outil : 

· Pour exprimer la stratégie dans des termes accessibles à tous.

· Pour aider le management à faire vivre la stratégie au quotidien dans leurs départements et services.

· Le projet d’entreprise se compose de trois éléments : 

· La mission qui décrit le défi que chacun aura à relever dans les prochaines années.

· Les objectifs généraux qui décrivent les actions prioritaires qui doivent être réalisées (ou renforcées) par chacun pour réussir la mission.

· Les valeurs qui décrivent les attitudes que l’on veut privilégier et encourager à travers toute l’entreprise.

3. ISO 9001 version 2008
Un système qualité ISO 9001 détermine comment une société s’organise pour fournir à ses clients des produits ou des services qui répondent aux critères de qualité en respectant les délais et au juste prix.  Il comprend les points suivants : 
· La définition et les normes.

· La gestion du système qualité.

· Les responsabilités de la direction.

· Le management des ressources (humaines, infrastructures et environnement du travail).

· Réalisation des produits et/ou des services.

· Les mesures, les analyses et l’amélioration continue.

4. ISO 14001 version 2004
· Un outil permettant de gérer les impacts d’une activité, d’un produit ou d’un service sur l’environnement. 

· Une norme qui peut être utilisée par tout organisme.

· Un système de management qui permet d’anticiper, notamment en ce qui concerne la conformité à la réglementation.

· Un référentiel qui permet de structurer la communication interne/externe.

Il comprend les points suivants : 
· La définition et les normes.

· La politique environnementale et la planification.

· La mise en œuvre et le fonctionnement.

· Le contrôle et la revue de direction.

· L’amélioration continue.

5. EMAS (Eco Management & Audit Scheme) 
Les principes d’EMAS sont: 
· Prévention, réduction et élimination de la pollution.

· Prévention de la pollution à la source.

· Principe du pollueur payeur.

· Management des ressources.

· Technologies propres. 

Possibilité de suivi
La formation peut-être prolongée par un suivi personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image2]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image3]02/771.43.13).

Public cible 
La formation s'adresse aux cadres et dirigeants d'entreprises désirant optimaliser l'organisation de leur entreprise et rassembler l'ensemble des outils de gestion existants en un tout cohérent.

Animateur : Marcel Gonieau


Programme de formation à l'audit environnemental
Constats
Le développement d'un système de management environnemental est un investissement dont l'efficacité doit être suivie d'une façon régulière pour évaluer si le système est toujours bien opérationnel et s'il répond aux besoins des utilisateurs et aux exigences de la norme de référence.

Objectifs
La formation s'attache à présenter la méthodologie d’audit environnemental, les contraintes à prendre en compte et les moyens à mettre en œuvre pour apporter le meilleur résultat à toutes les parties intéressées. Les thèmes abordés placent les participants dans la situation d’auditeurs internes chargés de la mission d’audit environnemental dans différents secteurs d’activités de leur entreprise.  Les participants sont invités à témoigner de leur propre expérience et à argumenter les thèmes abordés.  L’objectif de cette formation est d’apporter des réponses structurées aux deux questions suivantes:

· Comment mettre en place et entretenir un système d'audit environnemental performant ?

· Comment remplir de façon efficace le rôle d'auditeur environnemental et réaliser avec succès les audits du système de management environnemental ? 

Le contenu de la formation 

1. Planification et Planning des audits internes 
1. Plan d’audit

2. Planning des audits

3. Sélection et formation des auditeurs internes 

2. Préparation des audits environnementaux 
1. Eléments fondamentaux de la norme ISO 14001 à prendre en compte

2. Inventaires des données nécessaires pour la préparation de l'audit

3. Logique de la préparation

3. Conduite des audits environnementaux 
1. Maîtrise du temps et des lieux

2. Règles déontologiques et professionnelles de l’auditeur

3. Recherche des améliorations de maîtrise des contraintes environnementales

4. Discussion de cas

4. Rédaction des documents d’audits environnementaux
1. Procédures et instructions d’audit environnemental

2. Rapports de non-conformités

3. Rapports d’audits environnementaux

4. Synthèse des audits environnementaux

5. La réunion de clôture 

Suivi de la formation - Coaching personnalisé 
La formation peut-être prolongée par un suivi ou un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration de son contenu dans le contexte propre de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image4]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image5]02/771.43.13).
Public cible 

· Les coordinateurs environnementaux,

· Les actuels et futurs auditeurs internes du système de management environnemental,

· Les auditeurs qualité interne qui, éventuellement, souhaitent auditer le système de management environnemental, oui ou non intégré,

· Les directeurs et responsables qui souhaitent étendre leurs connaissances relatives aux systèmes de management environnemental et à l'audit environnemental.

Animateur : Marcel Gonieau


Tirez le meilleur profit
de vos ressources humaines

Adoptez une attitude positive, moteur d’efficacité de votre entreprise!

Comment s'épanouir dans sa propre vie au bénéfice de l'entreprise...
Le contexte

Dans le contexte de crise auquel nous sommes aujourd’hui confrontés, quelle est l’ambiance dans votre société ? Comment se comportent vos collaborateurs, cadres et employés, quand ils ont peur pour leur travail, source de revenus. Dans ce contexte plus difficile font-ils toujours preuve de créativité, d’enthousiasme, de motivation et de volonté de gagner ? 

Comment les dirigeants d’entreprise, managers, et responsables d’équipe peuvent-ils apprendre à leurs collaborateurs l’attitude juste à adopter pour sortir gagnant de cette situation ?  Toute crise recèle de centaines d’opportunités : encore faut-il les repérer. Car elles sont comme des diamants bruts : elles ressemblent à de vulgaires cailloux.  Vous serez certainement d’accord avec le principe suivant : la bonne attitude ne vient pas du fait de gagner, mais gagner vient du fait d’une bonne attitude. Ceci est vrai dans chaque aspect de notre vie.  Gérer son attitude, c’est :

· d’abord gérer son mental et ses émotions;
· créer les événements, plutôt que de les subir;

· élever son niveau de conscience, pour influencer les choses, plutôt que de se laisser 
  influencer

· être proactif plutôt que réactif.

Or comment se fait-il que si peu de gens ont la bonne attitude, même s’ils sont d’accord avec ce qui précède ? La réponse est simple : ils ne savent pas comment gérer leur attitude! Beaucoup de gens savent ce qu’est la bonne attitude, mais très peu savent comment modifier leur attitude pour avoir plus de succès personnel, être plus attirant et créer le succès attendu par son entreprise.

Or, changer son attitude est possible, c’est un système que l’on peut apprendre. 

Objectifs

L’attitude vient d’abord de nos pensées. Et très peu de gens ont acquis la maîtrise de leurs pensées : nous en avons en moyenne 60.000 par jour !

L’objectif de la formation est d’apporter un système permettant d’améliorer notre capacité à gérer nos pensées et nos sentiments. Car ce sont nos a priori - nos pensées et nos sentiments - qui conditionnent notre succès en toute chose. L’objectif est d’apprendre à devenir proactif et créateur de notre propre succès, par la gestion consciente de nos pensées et de nos émotions, en traitant tout particulièrement les points suivants: 

· examiner ce qu’est l’attitude et ce qui nous empêche d’adopter la bonne attitude ;
· apprendre à gérer consciemment notre cerveau et à utiliser les ressources insoupçonnées qu’il recèle ;
· s’exercer à gérer consciemment et constamment nos pensées, sentiments et actions ;
· analyser comment utiliser la loi de Cause à Effet à notre propre profit ;
· étudier comment déceler les opportunités cachées dans toute situation ;
· construire un plan d’action nous permettant de systématiquement travailler et améliorer notre attitude en toute circonstance.

Contenu de la formation
· L’attitude et le pouvoir personnel… : définitions

· Comment sommes-nous conditionnés ? avantages et désavantages…

· Le conscient et le subconscient : leurs caractéristiques et fonctions

· La loi de Cause à Effet, aussi universelle que la loi de la Gravité : nous sommes la cause, le résultat que nous obtenons est l’effet. Comment notre conditionnement est-il la cause de notre succès ou de notre insuccès ?

· Le cycle pensées – émotions – actions – résultats : comment le subconscient peut jouer pour ou contre nous ?

· Comment améliorer notre succès en modifiant notre conditionnement en travaillant ce cycle pensées – émotions – actions –résultats. 

· Que sont nos croyances et comment s’organisent-elles ?

· Comment pouvons-nous les changer ?

· Comment gérer nos émotions et nos sentiments? Quel est leurs rôles ? Comment les utiliser pour créer notre succès ?

· Le pouvoir des mots et du comportement pour générer le succès. 

· Les outils de changement d’attitude.

· Le vocabulaire et son impact sur l’attitude.

Suivi de la formation – coaching personnalisé

Il est possible de prolonger la formation par des entretiens individuels ou des coachings personnalisés dont l'importance dépendra des besoins exprimés (Personne de contact pour connaître les conditions et fixer les modalités de l'intervention - Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel 02/771.43.13).  

Public cible

· Dirigeants et cadres d’entreprise. 

· Responsables d’équipes et chefs d’ateliers…  

· Responsables des départements "ressources humaines" et "communication".  

· Conseillers d’entreprise et formateurs internes/externes. 

· Coachs et change managers.

Animateur : François Van Kan 



L’équipe gagnante
Comment mettre en œuvre et entretenir un bon climat dans l’équipe via un management mobilisateur
 tourné vers l’efficacité et la productivité !

Constats
Qu’il s’agisse de gérer un projet, de résoudre un problème, de suggérer des solutions, de prendre une décision ou d’arbitrer des choix, le recours au travail en équipe s’impose comme une approche plus efficace que le bon vieux "diktat" du chef ou de l’expert !   En revanche neuf fois sur dix, la performance du manager s’avère limitée par un manque de savoir-faire en matière d’animation d’équipe !

Objectif
Le degré d’efficacité d’un responsable d’entreprise est  directement lié à la performance de son équipe. Sa capacité à atteindre ses objectifs et à respecter ses délais, sa gestion du temps et son énergie, sa disponibilité et son efficacité s’avèrent être des critères de performances qui dépendent intimement de la bonne marche de l’équipe qu’il dirige.  Dès lors l’accent sera mis sur les aspects concrets et opérationnels de la gestion et de l’animation d’une équipe.  Le but de la formation consiste à fournir aux participants les "clés" d’un management efficace et motivant de leur équipe; notamment:

· Appréhender les mécanismes qui sous-tendent la dynamique de groupe ;
· Motiver les personnes et les équipes ;
· S’organier pour répartir et coordonner le travail ;
· Gérer les situations critiques ;
· Optimaliser le rôle de manager dans la cellule de travail ;
·  Stimuler et renforcer le travail en équipe .
Contenu de la formation
· La dynamique de groupe : appréhender l’effectivité collective, percevoir ses significations et y réagir.
· Les outils et méthodes permettant d’améliorer et/ou de renforcer le travail en équipe.
· La résolution des problèmes en équipe.
· Les blocages dans l’équipe et les moyens d’y remédier.
· Le développement de la maturité d’un groupe.
· Les attitudes du manager face à l’équipe.

N.B : La formation se veut essentiellement pragmatique. Elle sera nourrie par un apport d’expériences pratiques, des analyses de cas concrets, des jeux de rôle, des mises en situation et des échanges interindividuels…. !

Coaching personnalisé :
La formation peut-être prolongée par un suivi ou un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image6]
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Public cible :
· Cadres & dirigeants d’entreprise.
· Responsables de projets.
· Responsables de ressources humaines.
· Formateurs internes.
· Coachs.
Animateur : François Crucifix


Les leviers de la "motivation" du personnel
Comment conduire les collaborateurs vers davantage de performance individuelle et de réussite collective !
Constats
Dans un contexte d’incertitude et d’accélération du changement, il convient de veiller à positionner en permanence la «motivation des collaborateurs» au cœur des pratiques managériales ! En ce domaine, toutefois, rien n’est jamais acquis une fois pour toutes…! Le développement de la motivation dans les entreprises n’est pas un processus «stabilisé» : Il nécessite un ajustement et une adaptation continue des pratiques et des actions. De plus, la complexité humaine s’accommode mal de solutions toutes faites …Comme la «motivation» interroge toutes les nuances du comportement humain. Il en résulte que les recettes miracles sont inexorablement vouées à l’échec. 

Par contre, il requiert de la part des responsables d’entreprise, un subtil mélange de connaissance et de savoir-faire. Le manager doit, en effet, pouvoir s’appuyer sur des méthodes de gestion issues de l’expérience pratique, sur une imagination créatrice et sur un savoir-faire humain soigneusement élaboré au fil du temps. Il s’agit, en réalité, d’articuler-de manière équilibrée et adaptée-de nombreux paramètres qui répondent à des logiques fort différentes: le style de leadership du responsable, la personnalité du collaborateur, l’équipe dans laquelle il est intégré et le cadre structurel et culturel dans lequel il évolue.
Objectif
Considérant que la «motivation» permet de renforcer la cohérence des actions menées par l’entreprise et son niveau de performance il importe aux dirigeants d’entreprise d’explorer les principaux ressorts du comportement de leurs collaborateurs afin d’intégrer au mieux la dimension «motivation» dans leur pratique managériale.
A ce titre, il sera fourni aux différents participants:
· Une grille d’analyse des tenants et aboutissants de la motivation du personnel.
· Des outils et des méthodes éprouvées pour stimuler la motivation des équipes.
· Des moyens d’appréhender, avec succès, la (re)motivation de leur personnel.

Les participants pourront ainsi tirer le meilleur parti du potentiel humain de leur organisation, prendre conscience des freins à la motivation et identifier les comportements à mettre en place pour renforcer l’engagement de leurs collaborateurs. 

Contenu de la formation
· Les obstacles à la motivation du personnel : analyse des facteurs d’insatisfaction dans l’environnement de travail.
· Les conditions d’un redéploiement de la performance des collaborateurs: les étapes à mettre en œuvre dans l’organisation.
· Les comportements à initier sources de stimulation et de dépassement de soi.
· La gestion des personnalités difficiles, au quotidien.
· Les techniques propres à la «re-motivation» du personnel.
· Encourager l’esprit d’entreprise : les facteurs-clés de succès 

Suivi de la formation - Coaching personnalisé 
La formation peut-être prolongée par un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l’entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au 02/771.43.13 ou par e-mail forum@esap.be).
Public cible
· Cadres & dirigeants d’entreprise.
· Responsables de ressources humaines.
· Chefs d’équipes.
· Formateurs internes et externes, conseillers d’entreprise et change managers.
Animateur : François Crucifix


Déployez vos capacités relationnelles au sein de l’entreprise
Le contexte
Les relations professionnelles, le travail en équipe, le management transversal, la dynamique de projets, les échanges interculturels sont autant d’occasions nécessitant d’affûter les talents relationnels. Le Process Communication Model (PCM), l'un des modèles les plus pertinents, est au centre de la formation. Il est structuré pour offrir la meilleure adéquation aux besoins actuels de l’entreprise. 
La formation permet de mieux comprendre la « dynamique de personnalité » de votre interlocuteur et d’entrer dans sa représentation de la réalité, de façon à pouvoir répondre à ses attentes relationnelles, et aboutir ainsi au résultat professionnel attendu de cette relation. 
Objectifs de la formation 

· S’insérer positivement dans une nouvelle structure ou une nouvelle fonction managériale; 
· Entendre et se faire entendre, quelque soit l’interlocuteur;
· Offrir à ses interlocuteurs une relation constructive et motivante, afin de générer les conditions optimales de réussite des projets;
· Aborder mieux les situations conflictuelles, les précéder lorsqu’elles reposent sur des malentendus;
· Créer à l’intérieur de l’équipe une connivence permettant à chacun de bénéficier et générer le confort relationnel nécessaire à l’optimisation des objectifs professionnels.

Itinéraire pédagogique

La matinée est consacrée à la partie plus théorique de la formation (émaillée d’exemples professionnels concrets), l’après-midi les participants sont sollicités dans différents exercices de mise en pratique. Chacun dispose d’un support de cours reprenant la partie théorique et des exercices de mise en pratique. La formation abordera successivement: 
· Les bases du comportement relationnel (pourquoi est-ce facile avec certains et tellement compliqué avec d’autres) 
· Les messages contraignants (‘c’est plus fort que moi’) et leurs conséquences sur le comportement.
· Auto diagnostic et pistes de solutions.
· Besoins psychologiques, canaux de communication et perception du monde.
· Arrêter les vrilles de stress relationnelles, les siennes, celles de l’interlocuteur.

Méthodologie

· La partie théorique étant réduite à l’essentiel, les participants sortent de cette journée avec des réponses applicables à des situations types qu’ils sont susceptibles de rencontrer dans l’exercice de leur profession. 
· Des exercices de mise en pratique sont proposés aux participants et travaillés en sous-groupes avant d’être résolus en plénière, ceci afin de favoriser la meilleure acquisition pour chacun.
· Des situations réelles peuvent être proposées par les participants, elles sont alors résolues de la même façon. 

Suivi de la formation - Entretien individuel 

La formation peut-être prolongée par des entretiens individuels. Lors de ces face-à-face, l’animateur – coach traite avec le participant d’une situation professionnelle qui le met en difficulté. Il s’agit, dans la confidentialité du coaching, d’aborder ce qui ne peut l’être de la même façon en collectif. L’objectif de ces entretiens individuels est de donner aux participants la capacité de s’approprier le contenu de la formation, d’en vérifier les apports dans sa pratique quotidienne, et de les ancrer dans la durée. (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au[image: image8]
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Public cible

Dirigeants, managers, responsables de projets, force de vente : tout professionnel gagnant à améliorer ses compétences relationnelles.
Animateur : Christian Langerôme 



Maitriser avec succès les situations tendues
Constats

Tensions, divergences de vue et conflits font partie de la vie professionnelle. Toutefois, beaucoup de responsables gèrent difficilement ces situations, ce qui peut entraîner aggravations et escalades inutiles et coûteuses en temps, en ressources et en motivation.
Objectif 

· Acquérir et s’entraîner à des comportements permettant de transformer les conflits en occasion de progresser. 
· Conserver son sang-froid et ses moyens.
· Préserver ses objectifs et développer une approche résolutive de type gagnant-gagnant. 
· Proposer des solutions acceptables pour toutes les parties préservant ainsi la relation à long terme.
· Etablir et améliorer durablement un climat de coopération constructive.
· Etre plus efficace dans la relation commerciale ou managériale
Contenu de la formation
· Les différents types de conflit et leurs sources
· Les différentes attitudes possibles face au conflit: avantages et inconvénients
· La méthode sans perdant et ses six étapes
· Entraînement au comportement assertif
· L’approche résolutive
· Susciter l’adhésion et traiter les résistances au changement
· Vers une culture d’entreprise tournée vers le succès à long terme
Modalités

· Quelques exposés axés sur une approche concrète et adaptée au contexte
· Exercices, mises en situation et entraînement aux outils comportementaux présentés
· Debriefing
· Elaboration d’un vade-mecum. 
Suivi de la formation - Coaching personnalisé 
La formation peut-être prolongée par un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l’entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au 02/771.43.13 ou par e-mail forum@esap.be).
Public cible
Toute personne qui au sein d’une organisation est amenée à influencer, diriger, négocier, convaincre et défendre ses objectifs.
Animateur : François Crucifix


Comment déléguer plus et mieux !
Comment développer vos capacités managériales pour mieux gérer vos équipes… !
Le contexte
Cadrer, contrôler, informer, affilier, motiver, déléguer, … la liste des impératives du management de collaborateurs est longue. Un management efficient requiert un équilibre coordonné entre ces différentes actions. Sous la pression du stress le manager aura tendance à accentuer certains aspects du management aux dépens des autres. Si certains arrivent mieux que d’autres à mobiliser leur équipe pour atteindre les résultats attendus, il peut aussi lui arriver des revers avec des collaborateurs ou même l'équipe toute entière.

Cette formation met en cohérence quelques uns des outils managériaux récents les plus avérés. Chaque participant pourra se les approprier et trouver ainsi le moyen de mieux garantir les résultats, par un exercice managérial à la fois plus efficace et plus confortable pour lui-même, ses collaborateurs, et les hiérarques qui le dirigent.
Objectifs
· Elargir les champs des compétences managériales,

· Fixer sans ambiguïtés le cadre des métiers et missions des collaborateurs,

· Centrer les processus sur les résultats, impliquer les collaborateurs,

· Favoriser leur adhésion, leur fidélisation dans l’entreprise,

· Générer la motivation des collaborateurs en déléguant mieux,

· Retrouver de l’énergie, du temps, de la motivation dans l’exercice du management,

· Gérer ses propres résistances à l’autorité, optimiser les relations avec sa hiérarchie.

Itinéraire pédagogique
Chacun participant dispose d’un support de cours reprenant la partie théorique et des exercices de mise en pratique. 
· Les clés de mise en pratique du management situationnel ;

· L’entretien de délégation de mission ;

· L’entretien de résolution de problème ;

· L’entretien de félicitation ;

· L’entretien de reproche ;

· Mise en place de plans d’actions individualisés.
Méthodologie 

· Le caractère pragmatique de la formation fournit aux participants des réponses applicables à des situations types qu’ils sont susceptibles de rencontrer dans l’exercice de leur profession. 

· L’apprentissage repose sur la mise en situation des participants. Les exercices vidéoscopés permettent aux participants de conscientiser leurs points forts et zones de progrès. Les exercices sont courts pour éviter les pressions inutiles et bénéficie du support du groupé ‘coaché’ par l’animateur.
· Fort du diagnostic de son style de management et des constats qu’il aura réalisés lors des mises en situation, chaque participant pourra établir un plan d’action pour améliorer son comportement managérial
Suivi de la formation - Coaching personnalisé
La formation peut-être prolongée par un suivi ou un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise et la situation particulière des participants (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image13]
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Public cible
· Dirigeants, managers, responsables de projets,

· tout professionnel amené à diriger des collaborateurs.

Animateur : Christian Langerôme 


Mieux communiquer au sein de l’entreprise
Orientation & repères pour manager nos collaborateurs, au quotidien… !
Constats
La communication est au cœur de nos entreprises… Notre vie professionnelle est une succession d'échanges, de constats d’accord ou de divergence, de malentendus, d'incompréhensions, de conflits, … voire d'impasses. La manière dont nous communiquons, ainsi que les attitudes que nous empruntons peuvent s’ériger en barrières infranchissables risquant d’entraver l’exercice normal des missions de gestion des dirigeants et cadres d'entreprise, d’affecter sensiblement leur crédibilité et/ou de contrarier sérieusement le dénouement des situations difficiles, … voire de les aggraver radicalement !
Objectif
Dans chacune des situations de communication interpersonnelles, l’aboutissement d’une communication réussie est, en réalité, une question de co-responsabilité: chacun des partenaires prend une part significative de responsabilité dans les rapports qu’il entretient avec l’autre. Aussi s’avère-t-il crucial pour les dirigeants et cadres d’entreprise, et pour les responsables d’équipe, d’appréhender les fondements théoriques et pratiques d’une communication réussie, de développer des comportements adaptés aux situations délicates et de maîtriser les facteurs-clés de succès.

La « Boîte à outils » qui sera présentée et analysée au cours de la formation permettra aux participants d’acquérir les fondements d'une communication efficace et de les conforter dans les différentes situations communicationnelles qu’ils doivent maîtriser au quotidien.
Contenu de la formation
Un guide d’actions, sous la forme d’une boîte à outils, sera mis à la disposition des participants ; à savoir :
· La dialectique du management humain et ses applications: les règles de base, les orientations et les repères d’une communication réussie (les macro-outils).

· Les micros-outils pour gérer les climats particuliers et les situations difficiles: préparer un message difficile, traiter une rumeur, faire face à la résistance au changement, gérer des tensions interpersonnelles, formuler une critique, savoir dire  « non »,… ! 

· Les micros-outils pour identifier et appréhender les caractères difficiles au sein de l’équipe, déminer les agressifs, motiver les frustrés et combattre les manipulateurs !

· Les micros-outils pour développer son leadership ou le réinstaller: le pouvoir d’être respecté, le pouvoir de convaincre et le pouvoir d’être reconnu dans son autorité.

· Les micros-outils destinés à maîtriser ses attitudes et comportements au sein de l’équipe.

N.B : La formation se veut essentiellement pratique. Elle sera nourrie par un apport d’expériences, des analyses de cas concrets, des jeux de rôle et des mises en situation.

Suivi de la formation - coaching personnalisé

Il est possible de prolonger la formation par des entretiens individuels ou des coachings personnalisés dont l'importance dépendra des besoins exprimés (Personne de contact pour connaître les conditions et fixer les modalités de l'intervention - Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image15]
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Public cible
· Dirigeants et cadres d’entreprise.

· Responsables d’équipes et chefs d’ateliers… 

· Responsables des départements "ressources humaines" et "communication". 

· Conseillers d’entreprise et formateurs internes/externes.

· Coachs et change managers. 

Animateur : François Crucifix


Les clés de la réussite du management multiculturel
Orientation & repères pour gérer vos collaborateurs dans un environnement multiculturel
Le contexte

Fusions d’entreprises, sièges d’exploitation et de décision éloignés géographiquement, projets menés par des équipes de nationalités, de métiers différents, … autant de circonstances où la formation permettra d’optimiser les synergies nécessaires à l’accomplissement voire le dépassement des résultats attendus.
Communautarisme ou individualisme ? Priorité aux résultats ou aux personnes ? Logique ou intuition ? Universalisme ou particularisme ? Course contre la montre ou prendre son temps ?  Etc. ... Le multi-culturisme peut générer une longue liste de dilemmes conduisant à choisir entre cynisme ou naïveté, stakhanovisme ou farniente, bien-être ou rigorisme, opportunisme ou intégrité ... Qui a raison ? Qui a tort ? Personne et tout le monde. 

Comment dès lors opter pour les solutions performantes en préservant l’adhésion de ses partenaires et, mieux, en stimulant leur motivation ? 

Objectifs

1. Identifier ses propres caractéristiques culturelles et les réflexes comportementaux qu’ils engendrent,

2. Gommer les filtres formatant la réalité,

3. Identifier les paradigmes différents de la culture de l’interlocuteur professionnel,

4. Eliminer les solutions de compromis, les nivellements par le bas,

5. Elaborer des solutions novatrices, créatrices de valeurs, en tirant le meilleur parti des différences culturelles.

Itinéraire pédagogique

1. Définir la notion de culture.

2. Quelle est mon identité culturelle ? A quels présupposés cela m’engage-t-il ?

3. Les paramètres culturels.

4. Le choc des cultures : situations professionnelles vécues.

5. Au-delà du choc des cultures : comment dépasser les dilemmes culturels.

6. Application au vécu professionnel.

Méthodologie 

· Le matin est consacré à se définir ‘mon’ identité culturelle, ses apports, ses limites.

· Un questionnaire permettra d’objectiver le diagnostic culturel des participants.

· Comment ce diagnostic se traduit-il en termes de comportement managérial. Comment suis-je perçu au travers d’autres lunettes culturelles ?

· L’après-midi pose le problème de la confrontation managériale à la diversité culturelle.

· Exemples et situations vécues. Pistes de solutions élaborées en ateliers par les participants.

· Comment dépasser les ‘dilemmes culturels’ ? L’animateur apporte des voies de solutions, les participants voient comment les adapter aux situations pratiques qu’ils rencontrent. Partage d’expériences.

Suivi de la formation - Entretien individuel et coaching 
La formation peut-être prolongée par :

· des entretiens individuels. Lors de ces face-à-face, l’animateur traite avec le participant d’une situation professionnelle qui le met en difficulté. Il s’agit, dans la confidentialité du coaching, d’aborder ce qui ne peut l’être de la même façon en collectif afin de permettre à chaque participant de s’approprier le contenu de la formation, d’en vérifier les apports dans sa pratique quotidienne, et de les ancrer dans la durée. 
· le coaching de cadres voués à l'expatriation. Idéalement, le coaching commence en amont de la décision du cadre d’accepter la mission qui lui est proposée. Le premier objectif du coaching est d’asseoir cette décision et d’en assumer les conséquences. Le second objectif est de préparer le cadre à son départ: prise en compte des spécificités culturelles, plan d’action, intégration de l’expatriation au projet personnel de développement professionnel. Enfin un suivi peut être assuré au cours de l'expatriation.

· le coaching global de projets multiculturels. 

(Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au [image: image23]02/771.43.13 ou par e-mail forum@esap.be). 
Public cible
· Dirigeants, managers, responsables de projets

· tout professionnel amené à exercer sa profession dans des contextes multiculturels : culture de régions, de nations, de métiers, d’entreprises, …

Animateur : Christian Langerôme 



Renforcez les capacités opérationnelles de vos assistant(e)s
Programme de développement et de soutien à l’efficacité des « assistant(e)s »
Le contexte

Les assistant(e)s des dirigeants et managers entretiennent un contact étroit avec les interlocuteurs de l’entreprise (clients externes et internes, fournisseurs, ...): ils (elles) sont en première ligne, ce qui leur permet de résoudre un ensemble de problèmes pour lesquels ils (elles) disposent idéalement des compétences requises ; par ailleurs, ils (elles) préparent le terrain pour faciliter l’intervention de leurs managers.  Ces professionnel(le)s sont souvent pris(es) entre ‘le marteau et l’enclume’ des exigences des uns et des autres, et éprouvent des difficultés à choisir l’attitude la plus juste, avec en conséquence l’impression que quoiqu’ils ou elles entreprennent, le risque de reproches sera inéluctable. Dès lors, le stress inhérent à cette situation devient un facteur de démotivation, de récrimination, voire de dépression.
Lorsque un(e) assistant(e) dysfonctionne, c’est tout le management qui en subit les conséquences !

Objectifs

Se préoccuper des assistant(e)s, c’est aussi se préoccuper du management ! L’objectif de cette formation est de leur donner les outils concrets qui permettront de réguler les tensions relationnelles.

· induire un climat propice à un échange constructif sur le fond et adéquat sur la forme, quel que soit l’interlocuteur;

· faire preuve d’une qualité d’écoute assurant à leurs interlocuteurs qu’ils sont pleinement entendus ;

· se positionner de façon claire et ferme pour marquer un désaccord, indiquer une limite ou formuler une demande;

· piloter un entretien au travers de ses différentes étapes;

· s’adapter aux besoins spécifiques du management et de l’organisation; 

· conscientiser ses zones de stress pour mieux les surmonter.

Itinéraire pédagogique

Préalable : Diagnostic du profil professionnel

Avant la formation, les participants reçoivent un questionnaire, qui sera renvoyé, complété, à l’animateur. Ce questionnaire sert de base à un diagnostic du profil professionnel des participants. Ils seront amenés, lors de la formation, à diagnostiquer eux-mêmes leur profil, le test n’ayant pour objet que de confirmer ou affiner leurs propres conclusions. Ce test se base essentiellement sur les profils du management situationnel, ce qui permet aisément de comprendre pourquoi la relation est plus facile avec certains managers qu’avec d’autres, et surtout, induit les solutions permettant d’optimiser la relation professionnelle.
2 jours de formation

Les clés de la relation professionnelle 

· Les ‘mécanismes’ qui conditionnent la relation ‘C’est plus fort que moi’;
· La relation ‘OK / OK’ ;

· Autodiagnostic des points forts et zones de progrès.

L’écoute active

· Reformulation ;

· Les différents types de questions, ce qu’elles induisent ;

· Aligner sa perception sur celle de l’interlocuteur.

Assertivité

· Quand s’impliquer, quand ne pas s’impliquer ?

· Comment minimiser les résistances psychologiques de l’interlocuteur ?

· Se servir du cadre, de l’organisation ; s’appuyer sur la hiérarchie.

Le stress négatif dans les relations interpersonnelles

· Comprendre son stress pour en diminuer les effets négatifs.

· Comment se prédisposer à une relation constructive ?

· Comment prédisposer son interlocuteur ?

Gérer mieux les situations difficiles

· Comprendre la complexité des émotions ;

· Comment réagir face à la colère, la déception, la peur … ?

· Les tensions internes : collègues, hiérarchie. Comment être vecteur de professionnalisme ?

Méthodologie

Les bases théoriques sont transmises et immédiatement mises en pratique par des exercices de mise en situations vidéoscopées. L’apprentissage se réalise par l’expérimentation. Les exercices sont courts, le groupe est supporter du participant à l’exercice. Chaque participant dispose d’un cahier personnel de mise en pratique, il choisit ses contextes d’expérimentations et les élabore. Les solutions apportées par les participants sont prises en compte et incorporées au processus d’intégration.

Public concernée

Les personnes assurant une fonction de ‘management support’: assistant(e)s, secrétaires, secrétaires de direction, ...

Informations pratiques 

· Durée de la formation : deux jours
· Prix : groupe de 2 à 5 personnes : 3200 € (+21% TVA) 
         groupe de 6 à 10 personnes : 4000 € (+21% TVA) 

Animateur : Christian Langerôme 



Comment mener l'entretien annuel d'évaluation…
Comment faire de l'entretien d'évaluation la pierre angulaire du management individuel ?
Le contexte
Dans la plupart des entreprises l’entretien annuel d’évaluation est institutionnalisé. Comment en faire l’outil le plus utile pour les 3 parties concernées : le collaborateur, le manager et l’entreprise ? Comment faire, au fil des années, pour que cet entretien ne se transforme pas en un simple rituel vide de sens ? Comment faire pour que le manager ne se sente pas ‘coincé’ entre les attentes de ses collaborateurs et les impératifs de l’entreprise ? Comment la synthèse de cet entretien peut-elle informer objectivement l’entreprise sur les ressources et les risques de son potentiel humain ? Comment en faire un réel outil de progrès, de dialogue, de motivation ? C’est en répondant à ces questions que cet entretien privilégié pourra devenir la pierre angulaire du management individuel.

Objectifs

· Préparer les participants à diriger l’entretien d’évaluation ;
· Faire de l’entretien d’évaluation la clé de voûte du management relationnel ;
· Faire du support d’entretien un outil utile et motivant pour le manager et le collaborateur, et utile pour l’organisation.

Itinéraire pédagogique
Mise en situation d’un entretien type. En parcourant cet entretien ensemble, les notions suivantes sont transférées: 

· Préparation, implication des deux parties.

· Optimaliser l’utilisation du support de l’entretien.

· Entrée en matière de l’entretien, le contrat.

· Cadrer, informer, affilier, motiver.

· Indicateurs, degrés d’appréciation, félicitations et critiques.

· Adapter le style de management aux différentes phases de l’entretien.

· Fixer les objectifs.

· Conduire le plan d’action.

· Mise en pratique à partir de cas réels en difficultés croissantes et débriefées en groupe.

· Mesure d’impact, engagement des participants pour les prochains entretiens.

Méthodologie

· Le support d’entretien est rempli au fur et à mesure par chaque participant, et discuté, afin d’optimiser son utilisation.

· Les parties théoriques sont brèves (soutenues par le cahier), et accompagnent le déroulé du modèle pratique.

· Les participants sont amenés à tour de rôle à prendre la place de manager et de collaborateur

· Les mises en pratiques sont vidéoscopées, sans pression sur les participants.

Suivi de la formation - Coaching personnalisé
La formation peut-être prolongée par des coachings individuels personnalisés afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise et la situation particulière des participants (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image24]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image25]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image26]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image27]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image28]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image29]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image30]02/771.43.13[image: image31]).
Public cible

Tout collaborateur qui dans le cadre de ses fonctions doit réaliser ou participer à des entretiens annuels d’évaluation

Animateur : Christian Langerôme



Techniques de réunion
Une journée pour vous débarrasser des parasites qui polluent vos réunions 
Objectifs de la formation
L’application de remèdes simples et efficaces par rapport aux problèmes rencontrés lors des réunions: 

· Sujets sans cesses remis sur la table sans qu’une décision soit prise ;

· Remise en question systématique des décisions prises ;

· Ordres du jour non respectés ;

· Nouveaux sujets introduits en cours de réunion ;

· Timing non respecté ;

· Réunions inutiles et endormantes 

Programme de la formation
1. S’y retrouver dans le mélange actuel des genres
Organiser les réunions en fonction de leurs objectifs et caractéristiques : 
· Le meeting ;

· La réunion d’information ;

· Le briefing ;

· Le débriefing ;

· Le brainstorming ;

· La réunion de prise de décision.

2. Organiser la structure des réunions de prise de décision 
· La maladie de nos réunions : mélanger l’échange d’informations et la confrontation des points de vue. Examen des conséquences.

· Les 4 phases naturelles de la discussion sur chaque thème prévu à la réunion : 
· Entrée en matière (rappel de l’objectif de la discussion sur chaque thème) ;

· Prise d’information (échange neutre d’informations)

· La délibération (présentation et approfondissement des avis )

· La décision 

3. Les éléments clés qui influencent le bon fonctionnement des réunions 
· L’objectif de la discussion sur chaque thème, élément clé pour permettre aux participants de se préparer ;

· Les phénomènes d’attention et de rétention en réunion ;

· Pourquoi et par quoi remplacer les réunions d’information ;

· Instaurer des règles de fonctionnement, comme dans toutes nos activités sociales ;

· Configurations types des salles en fonction du type d’animation souhaitée ;

· Comment gérer les apports complémentaires de sujets à l’ordre du jour.

4. Un point spécifique sur les brainstorming 
· 20 règles pratiques pour améliorer la productivité de vos réunions de brainstorming

Suivi de la formation 
La formation peut-être prolongée par un debriefing environ 6 semaines après la formation pour analyser l'intégration du contenu de la formation dans le contexte propre à l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au [image: image32]
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Animateur : Luc Toubeau, François Van Kan


Le Mind Mapping : un outil au service de l’entreprise
Comment augmenter la créativité et l’efficacité de votre personnel en appliquant les principes du Mind Mapping et des outils dérivés tels que Mind Manager
Description

L’essentiel de nos activités rédactionnelles au sens large (prise de note, rapport, développement de projet, brainstorming…) fait appel à des éléments qui sont gérés par les deux hémisphères de notre cerveau.  Cependant, leur format – composés essentiellement de mots, de linéaire, de séquentiel, de noir sur blanc – stimule principalement l’hémisphère gauche avec pour conséquence des problèmes de concentration, un manque de créativité, des difficultés pour intégrer ou synthétiser des systèmes complexes… 

Comme la Mind Map ou charte heuristique intègre des éléments qui sont aussi bien gérés par l’hémisphère gauche (mots, détails analyse…) et l’hémisphère droit (couleurs, images, relations, créativité, synthèse…) elle permet au cerveau de mieux se concentrer sur l’information.  En plus, elle stimule la pensée associative pour mener à des idées plus créatives.

Applications

Le mind mapping a de nombreuses applications potentielles dans des domaines personnels, éducatifs et professionnels. Ses possibilités incluent :

· la prise de notes  et leur remise en forme;

· la préparation d'un exposé ;

· l'aide au résumé ;

· la structuration d'un projet ;

· la révision et clarification d'idées ;

· l'identification de mots clefs ;

· le brainstorming;

· l’animation de réunion ou de formation ;

· la visualisation d'organisation complexe d'idées ;

· l'aide à l'apprentissage mnémotechnique ;

· La préparation d’exposés ;

· L'organisation de l'accès à un ensemble de dossiers et de fichiers informatiques, qui seront par exemple facilement disponibles pour un exposé ...

Objectif de la formation
La formation s’articule autour de deux axes :

· Savoir  

· Comprendre le fonctionnement du cerveau lors de la gestion d’information (création et assimilation d’information)

· Découvrir et adopter une méthode originale, amusante et efficace de prise de notes

· Comprendre les facteurs qui influencent la créativité et la mémoire

· Découvrir les potentialités d’un logiciel de mind mapping

· Savoir faire   

· Utiliser le cerveau entier pour améliorer la créativité à l’aide du Mind Mapping®

· Améliorer la mémorisation par la synergie du cerveau droit et gauche

· Structurer sa pensée avec le Mind Mapping®

· Visualiser l’ensemble d’un projet permettant de voir mieux les interdépendances

· Partager facilement, rapidement et clairement l’information pour permettre de passer à l’action plus facilement

· Gérer l’information (capture, mémorisation et restitution)

· Préparer et animer une réunion, un brainstorming, …

· Appliquer un logiciel de Mind Mapping à différents cas d’espèces.

Contenu de la formation
· Le fonctionnement du cerveau lors de la gestion d’information

· Hémisphère droit et gauche

· Mind Mapping® & Radiant thinking®: définitions

· Principes de base du Mind Mapping®

· Exemples pratiques

· 7 conseils pour faire des Mind Maps® efficaces

· Exercices: Utilisation des Mind Maps® pour 

· la planification de tâches

· préparer une présentation

· pour la communication interne

· la gestion de projets

· prendre note pendant des réunions et présentations

N.B. : Chaque participant recevra une version limitée du logiciel Mind Manager pour effectuer les exercices pratiques de la formation.  Il est donc nécessaire que chacun se munisse d’un portable sur lequel il possède les autorisations nécessaires pour installer un logiciel supplémentaire.
Public cible :

Toute personne qui doit : prendre des notes, faire de la gestion de projet, synthétiser ses idées, être créatif, gérer de l’information, animer un brainstorming, …
Animateurs : Alex Adam



Formation de formateurs occasionnels
Comment assurer le transfert de savoir et de savoir faire au sein de votre entreprise

Situation

Il existe beaucoup de savoirs et de savoir-faire dans une entreprise. Celle-ci souhaite évidemment que ces savoirs et savoir-faire soient transmis en interne. Autrement dit, que les experts en la matière puissent transmettre leur expertise à leurs collègues.  Toutefois, ce n’est pas parce que l’on est expert que l’on possède automatiquement le talent de transmetteur, de formateur. En effet, savoir transmettre est une compétence en soi.  Beaucoup de transferts de savoirs et savoir-faire n’aboutissent pas à un résultat probant, parce que le « formateur occasionnel » transmet généralement sa matière en partant de sa propre réalité, plutôt que de la réalité de l’élève, du réceptionnaire du savoir. Dans ce cas, le processus de transfert devient laborieux et coûteux.

Nous vous proposons une formation de deux fois un jour (séparés de deux semaines) à l’intention de formateurs occasionnels de votre entreprise, pour augmenter drastiquement l’efficacité de leur transfert de savoir et de savoir-faire.

Objectifs :

· le formateur sera d'abord capable de gérer le processus de formation avec ses stagiaires de façon à libérer les processus d'apprentissage de tous les parasites relationnels.

· le formateur maîtrisera l'ensemble des techniques nécessaires pour structurer sa démarche formative, analyser et évaluer le progrès en temps réel, gérer les phénomènes de groupe et les relations avec les stagiaires, définir et atteindre les objectifs pédagogiques et adapter son comportement à la maturité de chaque individu.

Spécificité de la formation :

· Elle est basée sur le présupposé que tout être humain possède les ressources et le potentiel nécessaires pour atteindre ses objectifs, pour apprendre et faire face aux diverses situations de la vie. Toutefois, les stagiaires sont souvent inconscients de leurs ressources. Le rôle du formateur est donc de les amener à les découvrir.

· Le formateur construit sa formation en partant des résultats que les stagiaires doivent atteindre en fin de formation. Il construit sa formation en étapes logiques et séquentielles pour atteindre ce résultat.

· La méthodologie est le plus possible inductive : les stagiaires tirent leurs propres enseignement à partir d'expérimentations.

Programme de la formation :

Préparation :

3 semaines avant la formation, les participants inscrits reçoivent un « manuel » qui leur décrit :

· ce qu’est une pédagogie efficace en termes d’apprentissage

· la différence entre objectif général de la formation et objectif pédagogique

· comment définir des objectifs pédagogiques

· le « découpage » de la matière pour atteindre ces objectifs, ou comment construire un « fil rouge »

· le type d’exercice à construire pour faire apprendre

· le type d’activité de contrôle à réaliser pour vérifier l’intégration ou l’apprentissage

Il leur est demandé d’étudier ce manuel, de séquencer leur formation selon les indications du manuel reçu et de venir à la formation avec le contenu de leur matière.  Le but de cette préparation est de limiter le temps que les participants passent en formation, donc les coûts pour l’entreprise.

Jour 1 : La construction de la formation

Lors de la première journée de formation, réviserons la compréhension et la connaissance du manuel, et ferons travailler les participants en bi- ou en trinômes, pour qu’ils puissent s’épauler et s’entraider dans la construction pédagogique de leur matière.

A l’issue de la première journée, les participants auront construit leur « manuel du formateur ». Celui-ci contiendra :

· l’introduction de leur formation, ou comment motiver leurs participants

· la formulation des objectifs généraux, de la l’objectif de la formation et des objectifs de chaque séquence

· le timing de chaque séquence formative

· les exercices proposés en cours de formation

· la manière de débriefer les exercices

· les épreuves de contrôle

· les éventuels supports de cours, tels que les dias powerpoint, etc…

Jour 2 : L’animation et la gestion de la relation avec les stagiaires.

Animer une formation implique deux contraintes, souvent opposées : le respect du timing et de la progression et l’adaptation aux demandes et attentes des participants, essentielle au maintien de leur motivation à suivre cette formation.  Il est donc important d’acquérir la capacité à rester dans la ligne d'une structure précise tout en étant très flexible sur le contenu de la formation. C’est pourquoi le formateur doit apprendre adapter son comportement à la maturité du stagiaire.

Au cours de cette deuxième journée, nous demandons aux stagiaires de donner un micro-enseignement, d’un quart d’heure maximum. Ils auront préparé ce micro-enseignement dans l’intervalle entre les deux modules. Les critères d’un micro-enseignement réussi seront donnés en fin de première journée.  Au cours de ces micro-enseignements, les participants découvrent comment, par le jeu de consignes claires et des questions traitées en module 1, être capable de désamorcer les résistances et faire découvrir au stagiaire son propre besoin, et les réponses qu'il y donne. De plus, chaque participant apprend à évaluer le stagiaire et soi-même en temps réel.

Organisation

Chaque module est séparé du suivant par une période de deux semaines. Chaque module se termine par l'écriture d'un plan d'action. Chaque module commence par un feedback des apprentissages et découvertes réalisées au cours du mois. Pour permettre l'intégration (nous travaillons non seulement le savoir-faire, mais aussi le savoir-être) des outils et techniques, le nombre de participants à ce stage est strictement limité à huit personnes.

Nombre de Participants :
Le nombre de participants sera compris entre 3 et 15 personnes

Animateur : François Van Kan 
Informations pratiques 

· Durée de la formation : deux jours
· Prix : groupe de 2 à 5 personnes : 3500 € (+21% TVA) 
         groupe de 6 à 10 personnes : 4500 € (+21% TVA) 



Stratégie d'entreprises

La conduite du changement en entreprise 
Comment anticiper et vivre le changement, de manière à en faire une aventure stimulante qui concourt au développement de l’entreprise, tout en permettant d’atteindre le succès escompté ! 
Constats

Aucune situation n’est définitivement acquise pour le management en place… Confrontées à un monde économique en constante évolution, les entreprises, pour maintenir leur compétitivité, doivent relever le défi consistant à améliorer leur fonctionnement actuel, tout en façonnant leur avenir !  Maintenir un sain équilibre entre "continuité" et "innovation", constitue un exercice périlleux, généralement couronné d’échec faute d’expérience  au sein de direction des entreprises dans la conduite du changement. 

Objectif

L’expérience montre l’insuffisance du seul bon sens pratique pour affronter les "résistances au changement". Aussi, il devient impératif de maîtriser, dès leur mise en œuvre, les processus sous-jacents à tout changement et ce, tant au niveau des individus et des groupes que des organisations.

Il s’agit de doter les acteurs du changement de stratégies gagnantes issues de l’expérience de terrain et d’outils spécifiques afin qu’ils puissent appréhender la politique qu’ils ont à mener en interne et la faire aboutir en utilisant la totalité du potentiel dont ils disposent.

Contenu de la formation
· L’itinéraire stratégique propre à toute politique de changement: les 10 étapes-clés du changement.
· Manager le changement et changer le management: la stratégie de rupture, en pratique.
· Communiquer en situation de crise: mode d’emploi.
· Vaincre la résistance aux changements: les critères de succès issus de la pratique.
· Eviter les obstacles et les erreurs traditionnelles: les lois d’expérience.
· Ancrer les changements dans la nouvelle culture: les actions à mettre en œuvre.
· Reconfigurer les processus de travail: le business reengineering. 

N.B : La formation se veut essentiellement pragmatique. ellel sera nourrie par un apport d’expériences pratiques, des analyses de cas concrets, des jeux de rôle, des mises en situation et des échanges interindividuels…. !

Suivi de la formation - coaching personnalisé :

La formation peut-être prolongée par un suivi ou un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte de l'entreprise (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image39]
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Public cible :

· Cadres & dirigeants d’entreprise.
· Responsables de projets (Change management,…).
· Membres du département des ressources humaines.
· Comptables et autres conseillers d’entreprise.
· Formateurs internes et externes. 
Animateur : François Crucifix


Décupler son leadership
Quelles aptitudes mettre en œuvre afin de conduire efficacement les équipes 
vers la réalisation des objectifs de l’organisation !
Constats

Il est faux de croire qu’il existe un style de Leadership idéal applicable à toute situation d’entreprise. Le seul exercice du pouvoir et de l’autorité ne suffisent pas pour être reconnu comme "Leader" dans l’organisation !  Un Leadership efficient résulte de l’habileté du dirigeant à exercer son influence en adaptant son style, sa personnalité et sa façon de procéder en fonction du groupe concerné.  Aussi, devient-on "Leader" non seulement en fonction de ses propres attributs et de sa propre personnalité, mais aussi et surtout, en fonction de la nature des relations qui s’établissent entre le leader et les membres du groupe. Ce sont les facteurs relatifs à chaque situation qui indiquent au leader le style de leadership à adopter… ! 

Objectif

Il s’agit de faire apparaître à chacun des participants – et d’examiner avec objectivité – la manière dont il se comporte dans sa mission de "Leader" et de déterminer les attitudes, comportements et capacités qu’il convient de développer pratiquement pour optimaliser l’exercice de son leadership ; à savoir, notamment :
· Habileté à diriger et à mobiliser les équipes.
· Capacité à tirer profit de l’environnement.
· Aptitude à communiquer et à convaincre naturellement.
· Capacité d’orienter les efforts vers l’atteinte des objectifs.
· Faculté de créer de l’enthousiasme dans la conduite et l’animation des équipes.
· (…)

A l’issue de la formation, les participants maîtriseront les différents facteurs qui leur permettront d’assumer pleinement leur rôle de "Leader " en rapport avec les situations qu’ils vivent au quotidien et de constituer un puissant facteur de motivation pour les équipes qu’ils ont à animer !

Contenu de la formation
· La dynamique de groupe: appréhender l’effectivité collective, percevoir ses significations et y réagir.

· La stimulation des équipes: créer les conditions d’une motivation du personnel tournée sur la volonté de réussir.

· Le leadership situationnel: définir le rôle et l’attitude du chef d’entreprise en tant que leader et organiser les conditions de succès en fonction des situations existantes.

· La maîtrise des gestes qui parlent: appréhender le "non verbal" dans les comportements de ses interlocuteurs afin de décoder l’état de la situation et de s’y adapter.

· Le pouvoir de persuader: être entendu, être écouté, être compris et être reconnu… ! 

N.B : La formation se veut essentiellement pragmatique. Elle sera nourrie par un apport d’expériences pratiques, des analyses de cas concrets, des jeux de rôle, des mises en situation et des échanges interindividuels…. !

Suivi de la formation - Coaching personnalisé :

A l’issue de cette formation, chacun des participants aura la possibilité de prolonger sa démarche personnelle par un entretien ou un coaching personnalisé dont l'importance dépendra des besoins exprimés (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image41]
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Public cible :

· Cadres & dirigeants d’entreprise.
· Responsables de projets.
· Responsables de ressources humaines.
· Formateurs internes.
· Coachs. 
Animateur : François Crucifix



Stratégie d'entreprise : aide à la prise de décisions stratégiques 
Objectif de la formation :

Les missions stratégiques du dirigeant d'entreprise sont complexes et multiples: tracer l'itinéraire stratégique de l'entreprise, défendre et consolider les positions concurrentielle, définir les politiques d'investissement pour assurer la pérennité de l'entreprise, reconfigurer les processus de travail, intégrer les opportunités externes (fusion/acquisition)...
L’approche pragmatique de la formation aidera concrètement le dirigeant d’entreprise à découvrir et utiliser les outils nécessaires à la "prise de décision stratégique" dans un environnement qui se montre aujourd’hui particulièrement instable & incertain…!  De manière plus spécifique, elle fournira aux décideurs un cadre de réflexion rigoureux et systématique afin d’opérer les meilleurs choix stratégiques pour le devenir de leur entreprise à moyen & long terme dans une optique de "redéploiement" significatif de ses activités.

Contenu de la formation
· L’itinéraire stratégique de l’entreprise: le critère des "sept questions".
· La défense d’un avantage concurrentiel durablement défendable.

· La définition du champ de bataille, en liaison avec la position concurrentielle de l’entreprise.

· Les logiques stratégiques auxquelles l’entreprise doit répondre pour assurer sa pérennité.

· La définition d’une ligne appropriée de politique générale, en fonction des différentes alternatives qui s’imposent à l’entreprise; à savoir : 
· Investir pour assurer la croissance & les profits futurs ?

· Maximiser / rentabiliser les résultats d’exploitation de façon sélective ?

· Désinvestir, voire revendre l’entreprise ?

· Réinventer l’entreprise & reconfigurer les processus de travail (le business reengineering).

Suivi de la formation - Coaching personnalisé 
La formation peut-être prolongée par un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte propre à chaque entreprise. (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image43]
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Animateur : François Crucifix


Le coaching des dirigeants: rôle et finalités
Comment exploiter un outil de développement au bénéfice de la performance opérationnelle
 des responsables d’entreprises
Constats
Les formations destinées aux cadres et  dirigeants d’entreprise ne répondent plus à l’ensemble de leurs attentes. Les compétences en termes de gestion, de finances, de marketing et de ressources humaines ne suffisent plus à asseoir la légitimité des dirigeants ainsi que leur crédibilité dans l’entreprise. De plus, le contenu de la stratégie d’entreprise, la visibilité de l’horizon même à court terme et les performances économiques s’avèrent trop incertaines dans les circonstances actuelles pour bâtir un véritable programme de gestion prévisionnelle !  Dans ce contexte, le recours au "Coaching" permet de valoriser une forme d’investissement "immatériel" pour les responsables d’entreprise sans mettre en péril l’édifice rationnel de leur entreprise. 

Les programmes dits d’«exécutive éducation» ou de « coaching » accordent une importance toute particulière aux processus de développement personnel des dirigeants, à leurs plans d’action et au recadrage de leurs comportements face à l’adversité. Cette forme d’accompagnement se substitue, avec un réel succès, au contenu fort théorique des formations au management telles qu’elles étaient être professées par les ténors des Business Schools.  En réalité, l’heure est au « compagnonnage » et non plus aux maîtres à penser… ! Dans cet esprit, le «coach» incarne cette entrée en "compagnie" du dirigeant dans le but d’éradiquer tant à la fois sa solitude, son incertitude face à l’action et son manque de recul au regard de certaines situations managériales délicates.  L’émergence de cette nouvelle forme de "soutien à la gestion " des dirigeants constitue un atout significatif dans leur développement personnel et dans celui de l’entreprise qu’ils pilotent. 

Objectif
Face à la perte de sens des états majors dans le contexte économique actuel, l’entreprise, en général, promeut un modèle de « leadership » centré non plus sur les compétences purement techniques des sciences de l’ingénieur ou de l’expertise financière, mais sur des facultés de comportement où le «SAVOIR ÊTRE» constitue une clé de succès.   Il s’agira dès lors pour les participants de percevoir le caractère profondément utilitaire du « coaching de dirigeant » qui permet de mobiliser toutes les ressources de la personnalité du "Leader-coaché" afin d’optimaliser sa performance et celle de son entreprise ! 

Contenu de la formation
Le credo du patron ne se résume pas à un "business plan"; il suppose une cohérence personnelle en matière de prise de décision et de détermination dans l’action. En ce sens, les thèmes suivants seront développés durant la formation: 

· Le leadership actuel des responsables : les tabous revisités !

· L’«compagnonnage » du leader : la réflexibilité du dirigeant sur son action (effet miroir).

· Le détachement du dirigeant par rapport aux contingences: 

· La gestion du stress.

· La résolution des conflits.

· L’arbitrage stratégique.

· L’investissent immatériel du dirigeant  

· Prendre des distances face au quotidien.

· Oser penser dans l’incertain.

· Gérer avec sérénité l’état de crise. 

· Le développement durable du dirigeant grâce aux "Conseils de synthèse" du coach: 

· Bâtir une vision d’avenir.
· Conduire le changement.
· Arbitrer des décisions-clés.
Coaching personnalisé
A l’issue de cette formation, chacun des participants aura la possibilité de prolonger sa démarche personnelle par un entretien ou un coaching personnalisé dont l'importance dépendra des besoins exprimés (Pour les conditions et réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image45]
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Public cible
· Cadres à hauts potentiels 
· Dirigeants d’entreprise.
· Responsables des ressources humaines.
· Membres des conseils d'administration.
Animateur : François Crucifix


Informatique décisionnelle
et gestion des connaissances

Business Intelligence (informatique décisionnelle) 
et Decision Making (aide à la prise de décision)
Comment tirer le meilleur bénéfice de toute l’information interne et externe disponible au sein de l'entreprise 
Constats

Dans un environnement hautement compétitif, l’entreprise qui désire se développer ou même tout simplement survivre, doit devenir à la fois plus intelligente et plus performante. c’est l'exploitation de l’information, interne et externe qui, souvent, pourra faire la différence. Cela nécessit de faire évoluer la mission du département informatique au-delà du traitement des transactions commerciales journalières vers la fourniture à tous les utilisateurs concernés d’informations vitales et régulières pour appréhender, en temps réel, les changements du marché, l’évolution des concurrents et les modifications de comportement des clients et prospects et pour prendre, dans les meilleurs délais, les décisions qui s’imposent.  Telle est la mission principale de la Business Intelligence qui intègre les moyens, les outils et les méthodes permettant de collecter, consolider, modéliser et restituer les données d'une entreprise en vue d'offrir une aide à la décision et de permettre aux responsables de la stratégie d’avoir une vue d’ensemble de l’activité traitée.

Objectifs
Donner à la fois les connaissances de base et les évolutions les plus récentes pour que l’entreprise puisse implémenter et utiliser avec succès la Business Intelligence d’entreprise, ainsi que le Data Warehousing qui en est un des composants essentiels afin de:
1. rester compétitif dans un marché qui emploie de plus en plus ces technologies,
2. maximiser la profitabilité apportée par ses clients,
3. aborder de nouveaux marchés, 
4. se donner les outils pour appliquer une stricte gouvernance d’entreprise.

L’accent sera mis plus sur les aspects managériaux et stratégiques que sur ses aspects techniques qui seront néanmoins abordés au bénéfice du non informaticien.

A qui s’adresse la formation?

· aux responsables d’entreprises de toutes tailles

· aux responsables financiers, commerciaux et marketing 

· aux responsables de la planification et de la stratégie

· aux responsables de départements informatiques

· aux responsables des ressources humaines et de l’organisation

Contenu de la formation
· Introduction à la Business Intelligence 

· Données et informations

· Les applications et opportunités de la Business Intelligence 

· Les challenges des données.

· Le Data Warehouse (entrepôt de données) 

· Introduction et concepts 

· Description

· Data marts

· Architecture 

· B énéfices et coûts

· Conception du Data Warehouse et gestion des données

· Meta données

· Systèmes d’aide à la décision

· Data mining

· Implémentation de la Business Intelligence

· Bénéfices et risques

· Tendances récentes

· Sélection des solutions disponibles

· Etudes de cas 

· Conclusions

Animateur : André Lemaylleux



Data Warehousing & Data Mining
Comprendre les outils de base de l’informatique décisionnelle
Constats

Dans un environnement hautement compétitif, l’entreprise qui désire se développer ou même tout simplement survivre, doit devenir à la fois plus intelligente et plus performante. C’est l'exploitation de l’information, interne et externe qui, souvent, pourra faire la différence.  La mise en place d'une application de Business Intelligence permettra d’appréhender en temps réel les changements du marché, l’évolution des concurrents et les modifications de comportement des clients et prospects et de prendre rapidement les décisions qui s’imposent.  La formation proposée complète la formation «Business Intelligence & Data Warehousing»  et décrit plus avant deux outils essentiels de la Business Intelligence: le «Data Warehousing» (entreposage de données) et le «Data Mining» (fouillage des données).

Le premier outil, le Data Warehousing, est essentiel à la Business Intelligence pour stocker des données transverses provenant de plusieurs sources hétérogènes et fait appel à des traitements spécifiques pour la collecte de ces informations. Ceci justifie que le Data Warehousing est devenu un incontournable dans la plupart des stratégies informatiques. Il est déjà répandu avec succès dans un certain nombre d’entreprises mais, pour maximiser son impact, il doit être expliqué à tous les cadres de l’entreprise. Par contre le second outil, le Data Mining, est largement méconnu, même des analystes business. D’une façon générale il s’agira de faire évoluer la mission du département informatique au-delà du traitement des transactions commerciales journalières vers la fourniture à tous les utilisateurs concernés d’informations vitales et régulières. Celles-ci permettront de comprendre, en quasi temps réel, les modifications du marché, le comportement des concurrents, des clients et des prospects et d'adapter en conséquence la stratégie de l'entreprise. Le Data Mining est une application étonnante permettant de « faire parler » les importantes quantités de données produites par l’informatique et de découvrir des connaissances inattendues. 

Objectif de la formation
Donner à la fois les connaissances de base et les évolutions les plus récentes pour que l’entreprise puisse implémenter et utiliser avec succès le Data Warehouse et de comprendre les opportunités offertes par le Data Mining afin de :
1. rester compétitif dans un marché qui emploie de plus en plus ces technologies
2. maximiser la profitabilité apportée par ses clients
3.  aborder de nouveaux marchés 

L’accent sera plus sur les aspects managériaux et stratégiques que sur les aspects techniques, ceux-ci seront néanmoins abordés au bénéfice du non informaticien. 

Contenu de la formation
· Brève introduction à la business intelligence.

· Le Data Warehouse : 

· Les concepts de base

· Caractéristiques du Data Warehouse

· Les data marts et leurs relations avec le Data Warehouse

· Les fonctions « ETL » (Extraction, Transformation et Chargement des données)

· Architecture d’entreprise

· Design d’un Data Warehouse

· Data Management

· Méta données 

· Implémentation d’un Data Warehouse 

· Choix fondamentaux et conclusions

· Etudes de cas

· Systèmes d’aide à la décision en exploitation du Data Warehouse

· Data Web House

· Data Mining 

· Introduction et positionnement

· Data mining project

· Architecture

· Data mining applications

· Web mining 

· Data : types, preparation

· Data mining techniques

· Text mining

· Conclusions

· Etudes de cas 

A qui s’adresse la formation?

· aux responsables d’entreprises de toutes tailles
· aux responsables commerciaux et marketing 
· aux responsables de départements informatiques
Animateur : André Lemaylleux


Knowledge Management
ou «la gestion intégrée des connaissances au sein de l’entreprise» 
Constats

Le Knowledge Management (ou gestion des connaissances) rassemble l'ensemble des méthodes et techniques permettant de percevoir, d'identifier, d'analyser, d'organiser, de mémoriser et de partager des savoirs créés par l'entreprise elle-même (ex : marketing, recherche et développement) ou acquis de l'extérieur (ex : intelligence économique).. Alors que les compétences individuelles des employés (capital intellectuel) représentent probablement le capital le plus important de l’entreprise, celui-ci est rarement géré pour en maximaliser l’apport pour l'entreprise. Les enjeux du Knowledge Management concernent la performance des entreprises en liaison avec la motivation du personnel, la capacité des entreprises à nouer des alliances et partenariats dans le contexte de la mondialisation, les gains de valeur liés à l'accroissement du capital de connaissance et à une meilleures gestion des risques.

Le Knowledge Management vise ainsi à faciliter la réalisation des objectifs fixés grâce à une exploitation optimale des savoirs de l'entreprise; à formaliser et échanger des savoirs spécifiques à l'entreprise, savoirs souvent non formalisés tels les savoir-faire et les procédures complexes résultant de l'expérience; à fournir les informations nécessaires au moment opportun sans que l'on ait besoin de lancer des recherches longues et fastidieuses; et enfin à permettre de capitaliser les informations de manière organisée afin de les pérenniser.

Objectif de la formation
Donner à la fois les connaissances de base et les évolutions les plus récentes pour que l’entreprise puisse utiliser avec succès les nouvelles applications du Knowledge Management afin de:
1. Analyser les enjeux de la Gestion des Connaissances dans l’entreprise.
2. Présenter les différentes stratégies de déploiement de la Gestion des Connaissances.
3. Présenter et analyser les principaux outils et méthodes qui sous-tendent les processus de Gestion des Connaissances.
4. Illustrer par des cas réels comment on peut déployer la Gestion des Connaissances dans une entreprise.
L’accent sera mis plus précisément sur les aspects managériaux et stratégiques du Knowledge Management que sur ses aspects techniques qui seront néanmoins abordés au bénéfice du non informaticien. 

Contenu de la formation
· La gestion des connaissances 

· Définition et caractéristiques

· Positionnement vis-à-vis  business intelligence et e-business

· Problèmes adressés
· Types de connaissances concernées: tacites et explicites

· Obstacles à l’implémentation

· Les 3 aspects à considérer : 

0. la technologie

1. les processus

2. les aspects humains

1. Stratégies d’implémentation

1. Gestion du capital intellectuel de l’entreprise

1. Sources de connaissances pour l’entreprise

1. Création et conversion de la connaissance

1. Applications dans les multinationales

1. Réseaux de Knowledge Management 

· Data bases du Knowledge Management

· Organisation

· Etapes d’implémentation

· Métriques de contrôler 

· Architecture IT, outils

· Expériences : succès et échecs

· Facteurs critiques

· Méthodologie pratique d’implémentation

· Etudes de cas réels

· Avantages business 

· Eléments de justification financière

· Domaines les plus fréquents d’application
· Les fournisseurs de solutions 

· Conclusions

A qui s’adresse la formation?

· aux responsables d’entreprises de toutes tailles

· aux responsables financiers, commerciaux et marketing 

· aux responsables de départements informatiques

· aux responsables des ressources humaines et de l’organisation

Animateur : André Lemaylleux



Enterprise content and document management
Dématérialisation et gestion électronique des contenus et documents de l’entreprise

Contexte

Les entreprises sont confrontées à une situation paradoxale. D’une part, elles subissent une avalanche accélérée de données (souvent non structurées), contenus divers et documents issus de nombreuses sources : l’informatique, les e-mails, les messages, les lettres, les fax, les documents de toute sorte, les informations de l’entreprise, les documents logés sur les disques durs des employés. D’autre part ces contenus, dont tout le monde s’accorde pour dire qu’ils représentent un capital intellectuel critique, ne sont pas ou très peu gérés et très souvent de façon disparate. 
Le résultat est une perte effroyable de productivité, car de nombreux employés utilisent un temps précieux pour rechercher l’information nécessaire pour résoudre un problème. Dans ce chaos la gouvernance des entreprises, tant exigée, en prendra un fameux coup, sans compter les risques légaux associés. "Quels sont donc les méthodes et outils qui vont résoudre ces problèmes au niveau le l’entreprise entière ? On les trouvera dans le Content Management qui inclut la gestion des documents?". 
Objectif

Donner à la fois les connaissances de base du « Content & Documentation management » ainsi que des informations récentes sur ses tendances et applications pratiques. L’accent sera mis sur les aspects managériaux et stratégiques, néanmoins les aspects techniques seront abordés au bénéfice du non informaticien.
Contenu

· Qu’est-ce que le contenu et sa gestion (Content Management) ?
· Dématérilaisation
· Information management et relations avec le web content management, le documentation management, le knowledge management ou la business intelligence

· Composants d’un Enterprise Content Management (ECM)

· Mise en place d’un projet ECM

· La capture des documents

· La gestion des documents

· Les e-forms

· L’automatisation du mailroom 

· La gestion des factures électroniques

· La recherche d’informations

· Le « text mining »

· Le web content management

· Le workflow management

· L’archivage

· Aspects légaux

· Systèmes ECM

· Aperçu des vendeurs de software et de services ECM

· Les applications de l’ECM

· Nombreuses études de cas.

Public-cible

· responsables d’entreprises de toutes tailles

· responsables administratifs, financiers et marketing 

· responsables de la planification et de la stratégie

· responsables de départements informatiques

Animateur : André Lemaylleux


Gestion et sécurité 
de données informatiques

Comment, au sein de votre entreprise, mettre en pratique la loi "vie privée"

loi du 8 décembre 1992 relative à la protection de la vie privée à l'égard des traitements

 des données à caractère personnel
Constats

Souvent les dirigeants d'entreprises, les juristes et les responsables de la sécurité de l'information se posent la question de savoir comment adapter et mettre en œuvre une politique de sécurité, une organisation et des mécanismes de sécurité de l'information afin d'être conforme à la loi. Il existe peu de textes donnant des réponses concrètes. Lorsque des réponses sont données, elles s'avèrent difficilement transposables d'une entreprise à l'autre, d'un secteur d'activité à l'autre, d'une grande entreprise à une PME, du secteur privé au secteur public. 
La prolifération des données à caractère personnel, la facilité de les copier et de les traiter complique la surveillance et le bon usage de ces données, cela face à une législation de plus en plus complexe. D'autre part, le dialogue entre les juristes et les techniciens s'avère difficile. La traduction des principes légaux en bonnes pratiques opérationnelles nécessite une collaboration entre deux mondes bien différents avec leurs langages et des contraintes difficilement compatibles. 

Objectif

Par une meilleure connaissance concrète de la législation, la formation fournira aux participants les "clés" d'une bonne mise en pratique des dispositions légales tant sur le plan organisationnel que technique. Chacun pourra obtenir une réponse aux questions qu'il se pose et pourra ainsi mieux prendre concrètement les dispositions juridiques, organisationnelles et techniques nécessaires. Le résultat pour l'entreprise sera de pouvoir mieux se conformer quotidiennement et "en bon père de famille" à la loi et aux nombreuses dispositions légales ou réglementaires qui en découlent.
Contenu de la formation
Après une lecture explicative et très concrète de la loi "Vie privée" et de la réglementation y afférente, il sera répondu à des questions concrètes, notamment :
· Que faut-il dans une politique de sécurité et quels documents doit-on faire signer par le personnel?
· Quelles mentions obligatoires faut-il mettre sur les sites Internet pour satisfaire à la Loi?
· Peut-on tracer librement les accès des utilisateurs à Internet?
· Quand et comment placer des caméras de surveillance? A quelles conditions?
· Quand et comment déclarer un traitement à la Commission de la protection de la vie privée?
· Quand faut-il une autorisation d'un Comité sectoriel ? Comment introduire un dossier?
· Quelles sont les infractions les plus courantes? Que risque-t-on? Qui est responsable? Quand?
· Que faire lors d'utilisation frauduleuse ou de copies non autorisées de données à caractère personnel?
· Comment introduire une plainte à la Commission de la protection de la vie privée?
· Où et comment trouver les réponses aux questions concrètes? 
L'ensemble de l'exposé sera éclairé par des références à la jurisprudence établie. Le contenu s'adresse tant aux dirigeants d'entreprise et aux techniciens de la sécurité qu'aux juristes : par une démarche commune, l'exposé devrait permettre d'établir un pont entre ces disciplines et donc de favoriser un dialogue plus efficace. Afin que chacun puisse tirer le maximum de bénéfice de cette formation, l'exposé sera très interactif, en se basant notamment sur les questions qui seront posées par les participants. 

Public cible

· Cadres et dirigeants d'entreprise, responsables de l'organisation ou de ressources humaines
· Juristes d'entreprise
· Formateurs internes
· Conseillers et responsable de la sécurité de l'information, informaticiens 
Orateur : Eric Gheur


Gérer l'accès aux informations sensibles, aux ressources et aux documents
Adapter la démarche de classification pour mieux gérer les informations sensibles et les ressources

Constats

Face aux informations sensibles, le responsable se trouve confronté à de nombreuses questions: Comment gérer les informations sensibles ? Comment les labelliser ? Comment gérer la différence entre des informations confidentielles, très confidentielles et secrètes ? Comment réserver l'accès aux informations aux seules personnes autorisées ? Comment limiter l'accès à des circonstances spécifiques ? En bref, comment s'organiser ?

Diverses dispositions légales ou réglementaires imposent une classification de l'information ; mais dans la pratique, force est de constater les difficultés. Les lacunes de gestion conduisent souvent à une mauvaise protection des informations sensibles. La mise en application des principes de classification ne sont que rarement bien traduits dans les processus de gestion générale. Les faiblesses constatées induisent des questions sur l'efficacité des protections. Quelques normes ISO fournissent des indications utiles mais insuffisantes pour construire un modèle de gestion. La législation en vigueur s'avère muette ou dépassée quant à la mise en œuvre concrète de la classification.  
D'autre part, les modèles traditionnels de gestion des accès comme le RBAC (Role Based Access Control) conduisent à structurer les informations selon une structure relativement statiques alors que les fonctions applicatives sont revues fréquemment entraînant des modifications de structure. Les droits d'accès dépendent en effet de divers variables, comme le temps ou le contexte du traitement. Dans un contexte organisationnel en évolution, comment donner à chacun l'accès aux informations pertinentes pour la fonction, à l'exclusion des autres ? 

Objectif de la formation
Une analyse théorique basée sur un modèle graphique met en évidence des concepts intéressants et de nouvelles perspectives pour la classification. Elle montre l'importance de baser la classification sur la nature de l'information. L'approche proposée, innovante, offre des avantages évidents: gestion simplifiée, meilleur respect des exigences légales, particulièrement en protection des données à caractère personnel ou pour les données sensibles (loi du 11 décembre 1998). Le modèle proposé à été confronté dans des univers avec des besoins très diversifiés : médicaux, militaires, bancaires, etc. Les perspectives de gestion simplifiée sont prometteuses et les solutions techniques disponibles.   Cette démarche de classification, relativement récente, se voit aujourd'hui supportée par de nouveaux modèles et logiciels de gestion des accès. Le Modèle OrBAC, par exemple, peut fournir des solutions élégantes à la gestion fine des informations classifiées.  En se basant sur ces nouveaux concepts illustrés d'exemples concrets, la formation proposera des solutions aux problèmes posés par l'organisation et par la gestion des informations sensibles et de leurs accès. 

Contenu de la formation
· Les constats sur le terrain

· Définitions des attributs de sécurité

· Analyse théorique des axes de classification

· Les critères de classification et les contraintes diverses

· Définitions des objets, des acteurs et des actions intervenant dans une classification

· Comparaison entre les modèles de gestion des accès (RBAC, OrBAC, etc.)

· Les règles pour adapter l'organisation et les procédures aux besoins de la classification

· Exemples d'organisations et de labels

Eclairé par une expérience de plus de 7 ans, l'exposé se veut très interactif, notamment par les questions ou constats des participants. 

Public cible :

La formation s'adresse aux cadres d'entreprises (organisation, ressources humaines, informatique, …), aux responsables de la sécurité de l'information et aux juristes désirant mieux se protéger contre les risques liés à l'information.  L'accent étant mis sur les facteurs d'efficacité d'une politique de sécurité, la formation peut intéresser toute personne concernée par la sécurité de l'information. 

Orateur : Eric Gheur



Développement et gestion d'une politique de sécurité de l'information

Contexte de la politique de sécurité de l'information

Selon le dictionnaire "Petit Robert", la politique est la manière concertée de conduire une affaire. La politique de sécurité de l'information est donc la manière appropriée de gérer l'information en se protégeant des risques de divulgation ou d'altération aux conséquences parfois catastrophiques pour les entreprises ou dommageables pour des tiers.  Bien plus, certaines obligations légales imposent de prendre diverses mesures organisationnelles ou techniques comme dans le cadre de la loi "Vie Privée" du 8 décembre 1992.  Il s'ensuit qu'une politique inefficace peut amener les dirigeants de l'entreprise devant les tribunaux avec parfois de très lourdes sanctions pénales allant jusqu'à la prison.  La politique de sécurité n'est donc pas qu'un simple écrit ou un règlement, elle doit être cadrée par l'organisation générale de l'organisme et induire des comportements appropriés. 
Constats
Selon une enquête récente, près de la moitié des entreprises ne disposent pas d’une politique de sécurité de l'information écrite et diffusée alors qu’il s’agit d’un moyen très efficace de se prémunir contre de multiples incidents de sécurité aux conséquences parfois dramatiques.  Souvent les dirigeants d'entreprises, les juristes et les responsables de la sécurité de l'information s'interrogent : "Comment adapter et mettre en œuvre une politique de sécurité, une organisation et des mécanismes de sécurité de l'information afin d'améliorer ma sécurité et afin d'être conforme à la loi?" 

Objectif
Fournir le know-how permettant de construire une politique de sécurité, non seulement dans sa forme écrite, mais traduite dans le comportement approprié de chaque membre du personnel. De plus, l’apport d’exemples vécus permettra aux participants de bénéficier de l'expérience acquise par de nombreuses entreprises, belges et étrangères. 

Contenu de la formation
· Les fondements de la politique : la législation, les normes et les risques liés à l'information

· Le contenu d'une politique de sécurité : table de matières et exemples de textes

· Les modes d'élaboration d'une politique de sécurité de l'information

· L'organisation générale nécessaire pour cadrer la politique, la rendre efficace et la maintenir à jour

· La stratégie et la gestion de la sécurité à induire par la politique de sécurité ; les processus de gestion, les systèmes de management de la sécurité de l'information 5ISMS°

· Les procédures opérationnelles associées et les grands processus associés (accès, incidents, configuration, changement, qualité)

· Les critères qualité d'une bonne politique de sécurité

· Les aspects annexes (l'analyse des risques, les conventions collectives, la surveillance, les audits, etc.)

· Les contraintes légales comme la vie privée et la culture d'entreprise

· Les aspects humains et la gestion des ressources humaines

· Les processus d'approbation, de diffusion et de sanction

Eclairé par une expérience de plus de 7 ans, l'exposé se veut très interactif, notamment par les questions ou constats des participants. 

Public cible

La formation s'adresse aux cadres d'entreprises (organisation, ressources humaines, informatique, …), aux responsables de la sécurité de l'information et aux juristes désirant mieux se protéger contre les risques liés à l'information. L'accent étant mis sur les facteurs d'efficacité d'une politique de sécurité, la formation peut intéresser toute personne concernée par la sécurité de l'information. 

Orateur : Eric Gheur



La gestion de la qualité en informatique
ou comment adapter l’ISO 9001 au département informatique

Constats

Les critiques "qualité" sur les logiciels ou sur les pratiques informatiques sont courantes. Les tentatives d'appliquer l'ISO 9001 aux pratiques logicielles sont souvent avortées. Parce que le monde informatique est un monde isolé dans sa tour d'ivoire ? Parce que les métriques de qualité des logicielles sont méconnues ? Parce que les processus informatiques sont rarement répétitifs et nécessitent de la créativité ? Parce que les technologies sont en constante évolution ? 

Les éléments pour expliquer une "mauvaise qualité" sont nombreux, mais est-ce une justification ? Pour les budgets alloués à l'informatique ne peut-on attendre plus de qualité ? 

Objectif

Par une meilleure connaissance des facteurs qualité, pouvoir maîtriser la qualité des produits, depuis les spécifications fonctionnelles jusqu'à vérification par des mesures sur les produits. Les démarches et outils proposés devraient être immédiatement applicables aux PME. L'approche décrite est originale et a a été testée avec succès sur le terrain. 

Contenu de la formation 

· Les modèles de référence (normes ISO 9001 et les normes informatiques telles que ISO/IEC 90003, 12207, 15288 

· Le modèle SQuaRE (Software Quality, Requirements and Evaluation, les normes de la série ISO 25000)

· La transposition de l'ISO 9001 au développement informatique

· La qualité des produits : métriques et évaluation

· Les processus de développement et les processus qualité associés

· Exposé d'une démarche pragmatique pour PME : métrique, processus qualité, bonnes pratiques 

Public-cible

· Responsables qualité et méthodes

· Utilisateurs responsables de spécifications logicielles

· Informaticiens, développeurs et auditeurs

· Formateurs internes 

Animateur : Eric Gheur 

Plans de continuité et gestion des incidents des systèmes d'information

Comment réagir aux incidents de sécurité des systèmes d'information ? Comment s'y préparer ?
Constats

Les entreprises et leurs activités sont de plus en plus dépendantes de leurs systèmes d'information. Les perturbations des systèmes, quelles qu'elles soient, peuvent entraîner des impacts directs ou indirects importants jusqu'à pouvoir mettre en cause la survie de l'entreprise. Pour répondre aux contraintes sociales, légales et économiques, les entreprises doivent protéger suffisamment leurs systèmes d'information contre toutes les menaces potentielles, quelles soient humaines ou techniques, internes ou externes à l'entreprise, logiques ou physiques ou encore accidentelles ou malveillantes. Ces obligations reposent sur des textes internationaux (Recommandations de l'OCDE, …) des textes européens (Directives, recommandations ou autres documents d'intérêts) et sur les textes légaux et réglementaires belges. De plus les défaillances de sécurité informatique peuvent avoir des conséquences graves, tant au plan pénal que civil et impliquant directement la responsabilité du chef de l'entreprise. 
Pour répondre aux obligations, chaque organisation doit construire une politique de sécurité capable d’assurer la continuité de l’entreprise. La sécurité des systèmes d'information ne relève pas uniquement de protections technologiques, mais aussi de nombreux autres composants de l'entreprise : une organisation tenant compte des besoins de protection prioritaires, des contrôles, des exigences relevant des activités de l'organisation, des budgets.  Le savoir-faire en sécurité informatique passe par une "Politique de Sécurité" placée sous la supervision et la responsabilité de la plus haute autorité de l'entreprise. Cette politique aura pour objectif de cadrer les mesures de sécurité de manière la plus efficace possible tout en gardant la maîtrise des investissements et coûts de fonctionnement. 

Objectif de la formation
Acquérir l'ensemble des connaissances théoriques et pratiques pour se préparer aux différents incidents de sécurité des systèmes d'information.

Contenu de la formation
La formation débutera par une revue des différents groupes d'incidents qui peuvent se présenter, comme le vol de données à caractère personnel, l'incendie de serveurs critiques, le piratage d'un serveur Internet.  Face à ces différentes situations, il sera proposé des schémas organisationnels, des procédures et des bonnes pratiques de réponse et les multiples démarches nécessaires pour s'y préparer.  Au cours de la formation les diverses questions qui se posent le plus souvent seront successivement abordées:

· Pourquoi et comment les utilisateurs doivent se préparer à des indisponibilités des services informatiques ? Quelles solutions peuvent y être apportées ?

· Comment induire un plan de continuité des activités (BCP-Business Continuity Plan) ? Quelles méthodes utiliser ? 

· Comment concevoir une stratégie de sauvegarde et de restauration des services informatiques (DRP-Disaster Recovery Plan) ?

· Comment arbitrer entre les différentes solutions de continuité ou de recouvrement pour en réduire les coûts et les difficultés de mise en œuvre ? 

· Comment préparer et mener une communication de crise ? 

· En cas d'incident de sécurité de l'information, suis-je punissable ? Quelles conséquences cela peut-il avoir ?

Plusieurs méthodes et techniques seront présentées, de nombreux exemples seront commentés. 

Public-cible 

· Cadres et dirigeants d'entreprise

· Responsables de l'organisation ou de ressources humaines

· Formateurs internes

· Conseillers et responsable de la sécurité de l'information 

· Informaticiens

Animateur : Eric Gheur



Outils de gestion

Techniques de base de la gestion de projets
Constats

La réunion stratégique annuelle ayant eu lieu, la direction de l’entreprise se retrouve face à une série de projets de développement qu’elle confie à des collaborateurs choisis parmi les plus compétents et les plus motivés.  Ces cadres, souvent déjà débordés, se retrouvent face à la montagne qu’il faudra bien gravir avec les moyens du bord.  En effet, les outils de gestion de projets sont soit absents de l'entreprise, soit trop complexes pour gérer des développements décidés.  En conséquence, ces projets tardent à être lancés ou démarrent et font ensuite l'objet de reports constants, au grand regret de l’ensemble des parties, direction comprise. 

Une solution efficace : appliquer les techniques de base de la gestion de projets pour planifier le projet, suivre la démarche, contrôler les étapes et capitaliser l’expérience.
Objectif

La formation a pour objectif de donner aux participants les fondements de la gestion de projet tant au niveau des étapes à franchir que des méthodes et outils de travail à utiliser à chaque étape.
Programme de la formation

1. La description initiale du projet

· Définition des résultats attendus et de l’étendue du projet

· Les étapes du projet et le plan de charge

2. L’équipe de projet 

· Quels sont les entités concernées par la gestion de projet, quel est leur rôle, quelles sont les responsabilités.

· Comment choisir et mettre en place un bon team

· Notion d'autorité transversale

3. Les phases de la gestion de projet 

· Etablissement du cahier de charges externe 

· Définir les attentes du client aux niveaux des produits et services associés

· Suivi pendant la phase de développement

· Analyse de faisabilité 

· Créer les hypothèses de travail qui s'affineront dans le temps

· Etablissement des limites d'étapes

· Etablissement du cahier de charges interne et description technique 

· Analyse de l’impact de la nouvelle activité sur l’organisation de l’entreprise

· Définition du cahier de charges des fournisseurs et sous-traitants
· Intégrer les sous-traitants et fournisseurs clés en tant qu’acteurs de l’équipe de projet et planifier la réalisation de leurs activités.
· La planification des adaptations : le planning coordonné 

· La construction d'un planning coordonné

· La validation de l'avancement des tâches

· La gestion du projet : du lancement à la validation finale 

· La planification de la nouvelle activité : rétro planning et revues d’avancement 

· Revue de fin de préparation et définition de contrôles renforcés à appliquer lors de la première phase de mise en activité

· Application des contrôles renforcés et améliorations des produits/services/supports et communication

· Revue finale et historique du développement du projet

4. Les supports d'une gestion de projet 

· Les rétro plannings
· Les check-lists appliquées aux étapes clés du projet

· Les réunions de validation

Public cible

Toute personne qui, en plus de l’exercice de sa fonction, est amenée à coordonner et/ou participer au développement de projets. 

Animateur : Luc Toubeau, Olivier Corluy


Gestion de projets IT
Constats

Le projet IT est souvent vendu en interne comme le projet d’amélioration qui va résoudre tous les problèmes. En réalité les projets IT sont des projets de changement complexes dont l’impact est régulièrement (fort) sous estimé. En pratique on constate d’une part que dans pas mal de cas le délai et/ou le budget sont dépassés ou d’autre part que le logiciel n’est que partiellement utilisé parce qu’il satisfait insuffisamment aux besoins des utilisateurs. La conséquence est l’apparition de frustrations dans l’organisation : chez les utilisateurs parce qu’ils ne reçoivent pas ce que l’on leur a promis ou ce qu’ils avaient espéré, chez les membres du projet parce que leurs efforts ne sont pas estimés à leur juste valeur, chez la direction parce qu’elle ne comprend pas que le projet a coûté autant, a duré aussi longtemps et peut-être parce que les résultats ne répondent insuffisamment aux attentes.

Une solution efficace : appliquer les basics de la gestion de projets 

1. QUOI : Définition de Projet

· Les projets IT sont des projets de changement complexes

· Définition de projet: objectifs, étendu, bornes

· Déterminer les facteurs critiques à succès

· Gérer et maîtriser les risques: containment plan, contingency plan, change management

· Communication vers les parties concernées: kick-off, plan d’action

2. QUI : Organisation de Projet
· Quelles sont les entités qui sont impliquées dans la gestion de projet, quel est leur rôle, quelles sont leurs responsabilités

· Comment choisir une bonne équipe et la mettre en route
3. COMMENT : Structure de Projet
· Phases dans le projet IT

· Définitions des besoins: processus et description fonctionnelle

· Travailler avec des contractants (interne ou externe): cahier de charge et contrat

· Elaborer l’approche: programme standard ou développement, méthode de la cascade ou méthode itérative

· Développer la stratégie d’implantation: big-bang ou introduction phasée

· Evolution des compétences requises

4. COMMENT : Gestion du changement

· Des besoins différents dans les différentes phases du projet

· La gestion de drôles de bêtes : les utilisateurs et les informaticiens

5. QUAND : Planning du Projet
· Etablir le plan de projet: tâches, déliverables, étapes

· Evaluer les ressources nécessaires

· Etablir un Gantt Chart

· Déterminer le trajet critique (Critical Chain) du plan de projet (CPM en PERT)

6. CONTROLE: Suivi du Projet
· Outils pratiques pour le suivi de projet

7. Trucs et ficelles pour un projet réussi

Public cible
Toute personne qui, en plus de l’exercice de sa fonction, est amenée à coordonner et/ou participer au développement de projets informatique.
Formateur : Olivier Corluy


Customer Relationship Management 
ou la gestion intégrée de la relation client au sein de l'entreprise

Constats

Dans le contexte économique actuel, savoir cibler, attirer et conserver les bons clients sont les facteurs déterminants du succès. Or, construire et développer des relations avec ses clients est un challenge, particulièrement lorsque l’entreprise en possède des milliers qui communiquent avec celle-ci de multiples manières. Pour arriver à un résultat satisfaisant, les systèmes de gestion des relations clients ou Customer Relationship Management (CRM), permettent aux responsables d’entreprise de mieux suivre leurs clients pour adapter et personnaliser leurs produits ou leurs services. 

Dans l'optique CRM, l’intérêt du client et de l’entreprise l’un envers l’autre doit se prolonger dans le temps et dépasser le moment de l’achat/vente. D’un côté, l’entreprise veut être perçue comme une entité cohérente au delà des produits et services qu’elle propose. A l’inverse, l’entreprise veut voir en son client une personne clairement identifiée plutôt qu’anonyme. Le CRM s'intègre dans la stratégie d’entreprise qui vise à optimiser sa rentabilité et la satisfaction du client, en se focalisant sur des segments de clientèle spécifiques, en favorisant les comportements propres à répondre aux souhaits du client et en appliquant des processus centrés sur le client. Le CRM répond efficacement à deux buts essentiels de la stratégie d'entreprise: augmenter les bénéfices de l’entreprise et accroître la satisfaction du client. 

En parallèle avec un nombre croissant de références, les fournisseurs de logiciels et services développent leur offre CRM rendant plus difficile pour les entreprises le choix de la solution CRM la mieux adaptée. Mais ces outils restent peu connus du management des entreprises alors que l'évolution des applications et des technologies afférentes est extrêmement rapide. Pourtant, tous les cadres d’entreprises ainsi que les responsables de services publics vont, si ce n’est déjà le cas, être confrontés à ces technologies en tant que décideur ou en tant qu’utilisateur averti !.

Objectifs
Donner à la fois les connaissances de base et les évolutions les plus récentes pour que l’entreprise puisse utiliser avec succès les nouvelles applications du CRM afin de:

· Analyser les enjeux du CRM dans l’entreprise 

· Présenter les différentes stratégies de déploiement du CRM 

· Présenter et analyser les principaux outils et méthodes qui sous-tendent le CRM et leur positionnement dans les processus et leur intégration dans l’e-Business. 

· Illustrer le CRM par des études de cas concrets.

L’accent sera mis plus précisément sur les aspects managériaux et stratégiques du CRM que sur ses aspects techniques qui seront néanmoins abordés au bénéfice du non informaticien. 

Contenu
· CRM et e-CRM : ce que c’est et ce que ce n’est pas.

· Importance pour l’entreprise

· Positionnement de l’e-CRM dans un environnement e-Business 

· Applications du CRM 

· Marketing relationnel et e-CRM

· Optimisation des frais de marketing

· Cycle de vie du client

· Technologies IT du e-CRM

· Les processus du e-CRM

· Priorités et organisation

· Implémentation d’un projet CRM 

· Définition des besoins et éléments de choix d’un système CRM

· Ressources CRM 

· Intégration du e-CRM dans l’e-business

· Bénéfices de e-CRM

· Métriques

· Dangers et obstacles d’une implémentation CRM

· Facteurs critiques de succès

· Etudes de cas réels : succès et échecs

· Stratégies CRM

· Tendances récentes

· Conclusions 

Public-cible
· responsables d’entreprises de toutes tailles 

· responsables financiers, commerciaux et marketing 

· responsables de départements informatiques

· responsables des ressources humaines et de l’organisation

Animateur : André Lemaylleux


Supply Chain Management
ou la gestion de la chaîne logistique: fondements, aspects managériaux et stratégiques

Constats

Dans une entreprise de production, le temps de réalisation d'un produit est fortement conditionné par l'approvisionnement en matières premières, en éléments d'assemblage ou en pièces détachées à tous les niveaux de la chaîne de fabrication. On appelle ainsi "chaîne logistique" l'ensemble des maillons relatifs à la logistique d'approvisionnement : achats, approvisionnement, gestion des stocks, transport, manutention...  La chaîne logistique est considérée de manière globale c'est-à-dire en intégrant tous les processus au sein de l’entreprise mais également au travers de l'ensemble des fournisseurs et de leurs sous-traitants.   La gestion de la chaîne logistique (ou Supply Chain Management) est ainsi une vision intégrée de la logistique qui s'occupe de l'ensemble des flux et processus de mise à disposition des produits de la conception jusqu'au client final et ce pendant tout le cycle de vie des produits. Le Supply Chain Management intègre de plus en plus les contraintes liées à la "reverse logistic" (flux de retour et de recyclage des produits).

Les outils de SCM s'appuient sur les informations de capacité de production présentes dans le système d'information de l'entreprise pour passer automatiquement des ordres de commandes. Ainsi les outils de SCM sont très fortement corrélés aux autres applications de gestion intégrée (ERP, Enterprise Resource Planning et CRM, Customer Relationship Management) de l'entreprise. Idéalement un outil de SCM permet de suivre le cheminement des éléments de production (on parle de traçabilité) entre les différents intervenants de la chaîne logistique. 

Objectif

Donner à la fois les connaissances de base et les évolutions les plus récentes pour que l’entreprise puisse évaluer, implémenter et utiliser avec succès le SCM afin de rester compétitif dans un marché qui emploie de plus en plus le SCM et les technologies associées

L’accent sera mis plus précisément sur les aspects managériaux et stratégiques du SCM que sur ses aspects techniques qui seront néanmoins abordés au bénéfice du non informaticien. 

Contenu

· Introduction à la Gestion de la Chaîne Logistique (Supply Chain Management SCM)

· Chaîne logistique: éléments, objectifs, activités, stratégies, intégration et exemples

· Gestion des fournisseurs (SCM et SRM)

· SCM et commerce électronique 

· Systèmes SCM

· Processus achats (procurement, service achats), principe des enchères

· Prévisions de ventes

· Gestion de la logistique

· SCM au niveau international

· Planning de production, contrôle, Flux tendus, Just in Time (JIT)

· Gestion des stocks

· Challenges futurs

· e-fulfillment (exécution des commandes), distribution, satisfaction client

· Technologies SCM

· Electronic Data Interchange (EDI)

· Places de marché "électroniques"

· Métriques, mesures de performance et Business Intelligence

· Facteurs critiques de succès et tendances

· Conclusions 

A qui s’adresse la formation?

· aux responsables d’entreprises de toutes tailles

· aux responsables financiers, commerciaux et marketing 

· aux responsables de départements informatiques

· aux responsables des ressources humaines et de l’organisation

Animateur : André Lemaylleux



Techniques commerciales 
et marketing

Anticipez la sortie de crise : radicalisez vos performances commerciales!
Constats

Nos entreprises recèlent de nombreuses pépites. L’enjeu est de les trouver, de les extraire et d’en tirer le plus de profit. Et pour assurer cette profitabilité, il faut les faire connaître et mettre à disposition du public ou des entreprises les produits et services les mieux adaptés à leurs besoins.  Quels sont les « key success factors » des sociétés innovantes ? Comment relire les principes de base du marketing et de la vente à la lumière de l’environnement de crise actuel? Restons simples et pragmatiques : connaissez-vous votre marché ?  Savez-vous que lui offrir et comment ?

Objectifs

Cette formation vous guidera à travers les outils actuels qui permettent d’améliorer les performances commerciales. Elle alimentera votre réflexion et vous permettra d’établir un plan d’actions concret pour sortir gagnant de cette crise.

Contenu

· L’innovation en temps de crise : pourquoi et comment ?

· Accélérer la commercialisation : comment passer le cap ?

· Les attitudes personnelles face au changement : quelles réactions utiles ?

· Le marketing de l’image : que construire et avec quels outils ?

· La mise en vente : quelle organisation de vente adéquate ?

· Le Sales Performance Quick Scan : un outil pour évaluer et améliorer votre potentiel de croissance. 

Methodologie

La formation combinera des mises en situation des participants, des études de cas et un peu de théorie ciblée et se conclura par la mise à disposition d’un outil d’audit « sales & marketing » qui constituera votre plan d’actions de demain. Les différents enjeux de la dimension commerciale pour les dirigeants seront passés en revue :

En termes d’outils de vente :

· contrôler la manière dont les vendeurs représentent leurs produits (contenu, attitudes, messages…)

· suivre les ratios visites, offres, ventes, rentabilité en relation avec des actions commerciales/marketing

· garantir que le CRM soit à jour

· réaliser des études de marché pertinentes

· analyser le portefeuille client? (provenance, montant par client, niche délaissée, perte de client...)

En termes d'organisation

· réunir tous les vendeurs ensemble avec les chiffres à jour

· maintenir un équilibre  entre prospection et activation client (ouvrir suffisamment de nouvelles portes)

· transformer de nouveaux contacts en nouveaux clients

· activer les recommandations de clients vers de nouveaux contacts

· penser à contacter le même client pour plusieurs produits, en évitant d'y aller avec des personnes différentes, pour activer les opportunités de cross-selling

· l'administration n'est pas appréciée par des vendeurs, comment la diminuer au maximum tout en collectant les chiffres nécessaires à une bonne analyse des résultats et une bonne mise en perspective des actions futures

· un manager doit animer ses troupes, motiver, accompagner, faire évoluer, grandir...et pas simplement s'occuper des ses meilleurs clients

En termes de Communication et Marketing

· gérer la notoriété et de l’image de l’entreprise

· définir un budget marketing cohérent avec la stratégie et les objectifs

· mesurer les résultats de la communication

· définir un marketing-mix complet et efficace (combinaison de publicité, web, direct marketing,…)

· identifier la responsabilité marketing

· sélectionner et collaborer avec les bons prestataires en communication

Le Sales Potential Quickscan permet de voir rapidement où vous vous situez, vos points forts, vos points faibles et de découvrir des axes d’améliorations précis pour renforcer vos performances commerciales.
Publics cibles

· Les responsables d'entreprise, les responsables de services commerciaux et les responsables Marketing

· Toutes les personnes intéressées par une amélioration de leur politique d’innovation et de marketing.

Animateur : Stéphane De Baenst 



Mieux présenter votre entreprise pour renforcer votre impact commercial 

Quelques questions qui vous permettront de constater si vous pouvez faire mieux :  

· Connaissez-vous les différentes techniques de présentation de votre entreprise ?

· Connaissez-vous leurs effets sur vos interlocuteurs commerciaux ?

· Connaissez-vous les 7 éléments d’une technique de présentation en 10 minutes d’or ?

· Adaptez-vous votre présentation d’après le genre d’interlocuteur, le pays auquel vous vous adressez ?

· Fixez-vous un ou des objectifs concrets à atteindre à la fin de votre présentation ?

· Proposez-vous un suivi précis à la fin de votre présentation ?

· Y insérez-vous quelques arguments de vente dont vous connaissez le pouvoir de conviction ?

· Y insérez-vous quelques réponses à des objections qui vous sont faites régulièrement ?

· Comment traitez-vous les questions posées pendant ou à la fin de votre présentation ?

· Comment concluez-vous votre présentation ?

· Connaissez-vous l’appréciation de vos interlocuteurs après votre présentation ?

· Connaissez-vous les 6 manifestations de votre interlocuteur qui vous permettent d’évaluer s’ils sont prêts à conclure un contrat (une vente) ?

· Jugez-vous utile de connaître les habitudes culturelles et commerciales d’un pays avant d’y introduire votre entreprise ?

· Jugez-vous utile de connaître les façons de négocier propres au pays avant de vous y introduire ?

A la fin de la journée vous aurez une réponse à toutes ces questions et un plan de présentation personnalisé.

Objectifs

· Apprendre à élaborer une présentation efficace de votre entreprise en fonction des circonstances les plus variées

· Présentation de l’entreprise et de ses produits

· Adaptation du marketing mix aux circonstances

· Dimensions culturelles de la présentation dans le contexte de missions à l’exportation

· Apprendre à apprécier ses interlocuteurs lors d’une présentation

· En respectant les habitudes culturelles locales

· en préparation d’une éventuelle négociation commerciale

· Apprendre à convaincre : choisir les arguments et répondre aux objections,

· Apprendre à conclure : obtenir un ou des engagements immédiats.

Contenu de la formation (des exercices sont prévus dans les 5 chapitres)

· Quelques principes de base du Marketing :

· Fixer des objectifs,

· Développer un Marketing mix performant,
· Choisir ses clients et fixer une chaîne de moyens pour les satisfaire.
· La présentation de l’entreprise : les 7 éléments d’une technique de présentation en 10 minutes d’or. 

· Comment connaître son interlocuteur en respectant les habitudes culturelles locales ?

· Comment l’observer ?
· Comment l’identifier ?
· Comment le motiver ?
· Comment le traiter ?

· Les techniques de vente à appliquer pendant l’entretien commercial 

· Préparer l’entretien

· Contacter l’interlocuteur

· Connaître les besoins

· Convaincre : argumentaires et objections,

· Conclure : quand proposer l’engagement ?

· La négociation : optimaliser les conditions de vente.

Public cible

· Les responsables des services commerciaux et les commerciaux,

· Les responsables des marchés à l’exportation,

· Tous les cadres chargés de présenter leur entreprise à des publics variés.

Suivi de la formation
Une information complémentaire pour préparer l'entreprise à développer ses relations commerciales avec un pays spécifique (Allemagne, Australie, Azerbaïdjan, Brésil, Chili, Chine, Costa Rica, Cuba, Emirats Arabes, Grande Bretagne, Hongrie, Indonésie, Italie, Japon, Kazakhstan, Kirghizistan, Malaisie, Ouzbékistan, Panama, Pérou, Philippines, Pologne, Portugal, Slovaquie, République Tchèque, Russie, Turquie, Thaïlande, Ukraine, Vietnam.) est accessible après la formation sous forme de module séparé (2 heures par pays) (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter au [image: image47]

 INCLUDEPICTURE "chrome://skype_ff_toolbar_win/content/space.gif" \* MERGEFORMATINET [image: image48]02/771.43.13 ou par e-mail forum@esap.be). 
Animateur : C. DE VILLENFAGNE



Entraîner et coacher sa force de vente !
Comment décupler les performances et les talents de votre équipe commerciale sur le terrain
Constats

Les vrais vendeurs sont beaucoup trop rares !  Ils demeurent difficiles à recruter et ils coutent chers à former… !  Tout doit donc être accompli par l’entreprise pour les fidéliser et les faire progresser sur le plan professionnel.  Le « turnover » des vendeurs constitue, dans ce contexte, un indicateur-clé qui sanctionne irrémédiablement la qualité du management en place.  En réalité, les responsables commerciaux ne peuvent plus se contenter de « superviser » les activités de leurs vendeurs ou de relever simplement les compteurs à la fin du mois.  Il leur incombe de s’investir plus en profondeur et plus intensément pour préserver la force de vente de leurs équipes commerciales.  Il s’agit là d’une véritable mutation dans la conduite des vendeurs puisqu’elle induit dans le chef des responsables une nouvelle mission très importante : l’accompagnement des vendeurs sur le terrain de l’action.  C’est ici que le « coaching commercial »  (interne/externe) est à percevoir comme un outil de changement, d’entraînement, de soutien et d’accompagnement de la force de vente.  Il est à la mesure d’un véritable développement professionnel pour chacun des vendeurs en particulier et d’un redéploiement assuré de toute l’équipe commerciale en général.

Objectifs de la formation

Il s’agit pour les participants, de s’ouvrir à l’exercice d’une nouvelle mission propre à l’activité des responsables commerciaux qui ambitionnent d’optimaliser l’efficacité de leurs commerciaux.  En effet, l’évolution des courbes de productivité des vendeurs, sous l’emprise du « Coaching »  (interne/externe) est révélatrice du succès de la démarche qui tend à démultiplier leur progression d’un point de vue économique, à les professionnaliser dans leurs techniques de vente et à développer leur « confiance en soi ».  Le « coaching » commercial participe ainsi pleinement au principe de progressivité du vendeur-coaché, dans les différentes phases qui sont liées à son parcours professionnel :

· Phase de lancement : 

l’accompagnement - formation

· Phase de développement : 
l’accompagnement - perfectionnement

· Phase de maturité : 

l’accompagnement - redéploiement

· Phase de déclin : 

l’accompagnement - remotivation

La pertinence du coaching commercial fait de cet outil, un instrument de développement incontournable pour les entreprises en recherche de redéploiement commercial.

Public cible

· Cadres et dirigeants d’entreprise

· Directeurs commerciaux et/ou responsables d’équipes commerciales 

· Responsables marketing.

· Tout vendeur intéressé personnellement à ce type d’accompagnement.

Contenu de la formation
· L’itinéraire commercial des vendeurs professionnels et les déconvenues liées aux différentes étapes ;

· Les axes de redéploiement inhérents au « coaching commercial » (externe)

· Les tenants et aboutissants propres aux techniques de coaching ;

· La définition d’un « plan de progression » ;

· L’accompagnement du vendeur: entraîner, motiver, soutenir, recadrer, évaluer… en fonction des objectifs et de la stratégie de l’entreprise ;
· L’accompagnement du vendeur sur le terrain: préparer, accompagner et débriefer le vendeur en visite clientèle;

· L’optimalisation des attitudes et des techniques de vente

· La stimulation de la confiance en soi.

Suivi de la formation - Coaching personnalisé 
La formation peut-être prolongée par un coaching personnalisé afin de permettre l'intégration du contenu de la formation dans le contexte propre à chaque participant (Pour les conditions et réservations, veuillez nous contacter  au 02/771.43.13 ou par e-mail forum@esap.be).

Animateur : François Crucifix



Techniques de négociation pour améliorer les ventes
Constats

L’acheteur achète un produit ou un service en y attachant une valeur. Comment faire correspondre cette valeur à celle que vous proposez ? Appliquez les techniques de négociation et vous obtiendrez les résultats attendus !

Ces techniques permettent aux vendeurs de répondre aux difficultés suivantes :

· Faire écouter l’acheteur,

· Faire décider l’acheteur qui reporte sa décision,

· Préparer les arguments convaincants,

· Répondre aux objections imprévues

· Eviter les attitudes et les réactions erronées.

Objectifs

· Apprendre à préparer le contact d’achat dans les circonstances les plus variées : connaître l’interlocuteur et comprendre comment l’aborder

· Apprendre à rendre l’acte d’achat agréable pour l’acheteur et le vendeur : évaluer les besoins et y répondre,

· Apprendre à convaincre : choisir les arguments et répondre aux objections,

· Apprendre à conclure : obtenir un ou des engagements immédiats.

Public cible

· Les cadres et dirigeants d’entreprise

· Les responsables des services commerciaux et les commerciaux,

· D'une manière générale, les personnes en entreprise liées à la vente

Contenu

· Quelques principes de base du Marketing
· Fixer des objectifs,
· Développer un Marketing mix performant : choisir ses clients et fixer une chaîne de moyens pour les satisfaire.
· Comment reconnaître son interlocuteur ? Comment l’observer ?
· Comment l’identifier ?
· Comment le motiver ?
· Comment le traiter ?
· Les techniques engageant l’achat Préparer l’entretien
· Contacter l’interlocuteur
· Connaître les besoins
· Convaincre : utilisation de l’argumentaire et réponse aux objections
· Conclure : quand proposer l’engagement ?
· La négociation : optimaliser les conditions d’achat
· La présentation de l’entreprise: les 7 éléments d’une technique de présentation en 10 minutes d’or.
Animateur : C. DE VILLENFAGNE



Gagnez du temps dans votre prospection à l’exportation !
Constats

Conclure un contrat à l’exportation exige de nombreux déplacements dans le pays prospecté et beaucoup de temps accordé aux négociations. Le nombre de démarches et le temps accordé par les responsables de marché pourraient se réduire à condition de mieux :
· adapter le marketing mix au marché prospecté,

· respecter les techniques de présentation de l’entreprise,

· connaître les aspirations (besoins) des interlocuteurs,

· connaître et respecter les habitudes culturelles du pays,

· informer les traducteurs pour leur permettre de traduire les nuances parfois essentielles pour aboutir,

· appliquer les techniques de vente (préparer les objections et les argumentaires et les adapter aux interlocuteurs). 

Objectifs
· Apprendre à préparer la prospection et le contact de vente dans les circonstances les plus variées : adapter le marketing mix, présenter l’entreprise et ses produits, connaître son interlocuteur,

· Apprendre à rendre l’acte de vente agréable pour l’acheteur et le vendeur : connaître les besoins et y répondre,

· Apprendre à convaincre : choisir les arguments et répondre aux objections,

· Apprendre à conclure : obtenir un ou des engagements immédiats. 

Contenu

· Quelques principes de base du Marketing : 
· Fixer des objectifs,

· Développer un Marketing mix performant : choisir ses clients et fixer une chaîne de moyens pour les satisfaire.

· La présentation de l’entreprise : les 7 éléments d’une technique de présentation en 10 minutes d’or. 

· Comment connaître son interlocuteur en respectant les habitudes culturelles locales ? 
· Comment l’observer ?

· Comment l’identifier ?

· Comment le motiver ?

· Comment le traiter ?

· Les techniques de vente à appliquer pendant l’entretien commercial 
· Préparer l’entretien

· Contacter l’interlocuteur

· Connaître les besoins

· Convaincre : argumentaires et objections,

· Conclure : quand proposer l’engagement ?

· La négociation : optimaliser les conditions de vente

· Une information spécifique pour préparer l'entreprise à développer ses relations commerciales avec un pays en particulier (Allemagne, Australie, Azerbaïdjan, Brésil, Chili, Chine, Costa Rica, Cuba, Emirats Arabes, Grande Bretagne, Hongrie, Indonésie, Italie, Japon, Kazakhstan, Kirghizistan, Malaisie, Ouzbékistan, Panama, Pérou, Philippines, Pologne, Portugal, Slovaquie, République Tchèque, Russie, Turquie, Thaïlande, Ukraine, Vietnam.) est accessible après la formation sous forme de module séparé (2 heures) 

Suivi de la formation
Il est possible de prolonger la formation par des sessions spécifiques (2 heures) pour chacun des pays repris ci-dessus au prix de 550 € (HTVA) par session (Pour réservations, veuillez contacter Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image49]
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Public cible

Les responsables des services commerciaux et les commerciaux,

Les responsables des marchés à l’exportation.

Animateur : C. DE VILLENFAGNE


Innovation et Marketing : deux outils complémentaires pour se démarquer de la concurrence !
Constats

De très nombreuses entreprises, surtout des start-up, investissent des sommes considérables dans leurs technologies et produits, mais négligent leur marketing. Certaines entreprises réussissent rapidement, prospèrent, se développement à l’international alors que d’autres, bien plus nombreuses, ont des difficultés récurrentes, voire disparaissent. L’analyse de nombreuses « success stories » montre que l’innovation et le marketing combinés sont les leviers de croissance et de prospérité les plus importants pour les entreprises qui réussissent.
Objectif

L’innovation et le marketing sont des domaines hyper-médiatisés qui donnent lieu à un flux d’informations abondant où se mêlent  avis de  spécialistes, nouveaux concepts, techniques diverses,  livres à la mode, articles divers…. Comment en faire une synthèse utile et exploitable ? La formation abordera les concepts nécessaires à appréhender, illustrés par des études de cas et des « success stories ».  L’objectif de la formation est d’ouvrir des pistes de réflexion, de présenter des techniques d’analyse éprouvées et de déterminer les composantes d’une stratégie permettant d’intégrer innovation et marketing de manière pragmatique et efficace.
Contenu

· Eléments de définitions.

· Comment se démarquer de la concurrence? Etude de cas. 

· Comment innover ? 

· Comment relancer un produit et analyser les échecs ?

· Innovation et Marketing : proposer un avantage déterminant et durable. 

· La courbe d’adoption de l’innovation. 

· L’ « Elevator Sales Pitch ». 

· Réaliser une approche commerciale basée sur le Return on Investment. 

· 3 études de cas.

· Stratégie océan bleu : sortir de l’océan rouge de la concurrence grâce à la création d’un espace stratégique vierge qui rend cette concurrence nulle. 

· Concept de l’innovation valeur.

· Définir une nouvelle stratégie. 

· Fonctions clé du management. 

· Rôle du conseil d’administration. 

· Mobiliser toute l’entreprise pour améliorer le présent et façonner le futur (théorie des deux courbes de Ken Blanchart)

· Le marketing et la communication. 

· Pourquoi une image d’entreprise ? 

· Dénomination, Design, Packaging, Logo. 

· Comment construire un bon message ?

· Critères de qualité. 

· Mix de communication. 

· Comment définir un plan marketing et communication ? 

· Quel budget ? Quels résultats?

Public cible :

· Les responsables d'entreprise

· Les responsables de services commerciaux

· Les responsables Marketing

· D'une manière générale, les personnes en entreprise intéressées par une amélioration de leur politique d’innovation et de marketing.
Animateur : Stéphane De Baenst 



Développement personnel

L'intelligence émotionnelle au service de l’entreprise
Comprendre l’intelligence émotionnelle, fondement de la maîtrise de soi et de la réussite
Le contexte

« Vous manquez de charisme, d’empathie, d’assertivité, d’autorité, ... »
S’ils ne les ont pas encore entendus, beaucoup de managers redoutent ces constats, tant il est difficile de répondre aux attentes qu’ils impliquent. S’il est aisé de dénoncer ces carences, il est en revanche difficile d’y porter remède. Peut-on changer sa personnalité, sa culture, son éducation ? Où sont les frontières entre autorité et autoritarisme, charisme et manipulation, empathie et faiblesse ? En corrigeant le tir, ne risque-t-on pas d’autres reproches ?
L’intelligence émotionnelle, à contrario de l’intelligence rationnelle, peut se développer durant toute une vie. En la comprenant, en maîtrisant mieux ses effets, les managers pourront la traduire en outil managérial, trouver des voies de solutions concrètes pour répondre aux impératives de leur fonction : c’est le but de cette formation.

Objectifs

· Comprendre l’intelligence émotionnelle, pour mieux en canaliser les effets. 
· Diminuer les impacts négatifs du stress, réconcilier performance et sérénité.
· Induire moins de stress négatif sur les collaborateurs, soutenir leur développement professionnel.
· Résoudre les tensions et conflits dans le contexte professionnel.

Itinéraire pédagogique

· Définir les paramètres de l’intelligence émotionnelle : 4 piliers.
· Les origines et les pièges du ‘c’est plus fort que moi’.
· Moins subir et faire subir les effets pervers du stress.
· Comment diriger (entre autres : exiger, s’opposer, reprocher, sanctionner, interdire, ... ) sans violence
· Comment diriger  (entre autre : écouter, soutenir, encourager, féliciter, autoriser, ...) sans naïveté.
· Vérités et mensonges des émotions. 
· Comment chacun perçoit la réalité de façon particulière ? Comment prendre mieux en compte ces lunettes qui déforment la réalité ?
· Exprimer et laisser exprimer les émotions, réconcilier pudeur et authenticité.
· Conflits individuels ou collectifs : quelles solutions pour le manager ? 

Méthodologie

· La partie théorique étant réduite à l’essentiel, les participants sortent de cette journée avec des réponses applicables à des situations types qu’ils sont susceptibles de rencontrer dans l’exercice de leur profession. 
· De nombreux exemples réels, rencontrés dans le contexte de l’entreprise permettent aux participants de traduire les apports dans leur vécu professionnels.
· Des situations réelles peuvent être proposées par les participants, elles sont alors traitées par le groupe, avec le soutien du formateur-coach.

Public cible

Dirigeants, managers, responsables de projets, tout professionnel amené à diriger des collaborateurs, ainsi que les professionnels dont le métier exige un comportement relationnel optimal, tels que chefs de projets, vendeurs, acheteurs....
Animateur : Christian Langerôme 



Gestion du temps et organisation personnelle
Plus de 90 astuces pour gérer efficacement votre temps !
Objectifs
Fournir aux participants plus de 90 moyens et astuces pour :

· augmenter la productivité par une meilleure concentration et l’élimination des principales sources de perte de temps;

· intégrer la réalisation de projets de longue haleine dans le travail quotidien plutôt que de les reporter sans cesse au lendemain ;

· être plus efficient et plus disponible;

· diminuer le stress et les insomnies liés à une surcharge de travail, réelle et/ou  ressentie, et à la multiplicité des activités.

Programme
1. Les lois humaines en matière de gestion du temps

· La loi de l’escalier :

· Adapter la durée d’exécution des tâches à la réalité quotidienne

· Intégrer l’avancement des projets de long terme dans l’urgence quotidienne 

· Organiser la formation des nouveaux collaborateurs

· La loi de Parkinson :

· Fixer une durée limite pour toutes les réunions et entretiens, formels ou informels

· Fixer des délais, élément essentiel pour gérer ses priorités et organiser le suivi des travaux demandés aux collègues, fournisseurs et clients

· Définir le résultat attendu des activités (projets, ordres du jour des réunions,…)

· La loi des cycles :
· Apprendre à gérer les interruptions plutôt que de les subir

· Se rendre plus disponible, mais de manière organisée

· La loi de Pareto :
· Repérer les principaux mangeurs de temps et  les réduire 

· Adopter un rythme de travail qui maintient la concentration stable tout au long de la journée
2. La gestion du mental 
· Le mental productif :
· Améliorer sa concentration et diminuer le stress dans l’exécution des travaux quotidiens

· Supprimer les insomnies liées aux tâches commencées mais non achevées
· Le mental sélectif :
· Préparer le démarrage d’un projet de long terme 

3. Gestion de l’information entrante et tenue d’agenda
· L’agenda -  utiliser son agenda papier ou électronique en tant que :
· Anti stress

· Moyen pour augmenter sa  fiabilité

· Moyen de suivi des tâches confiées à d’autres

· Outil de planification 

· La gestion du courrier et des mails :
· Traiter le courrier et les mails entrants en une seule fois et en organiser la réponse 

· L’utilité du clean desk et comment y parvenir

· Gagner beaucoup de temps dans la manipulation des mails

4. La gestion du temps avec son responsable
· L’organisation personnelle des collaborateurs :
Les éléments qui donnent (encore plus) envie à votre responsable de travailler avec vous.

5. Organisation de la mise en application
· Choix individuel des techniques à mettre en application dès le lendemain

· Planning de mise en application sur 6 mois.

Suivi de la formation
Nous recommandons un suivi de la formation, après un mois environ, dont l'organisation se présentera comme suit:
1. Coaching du responsable
a.  suivi de ses réalisations concrètes;
b. le point sur la mise en application au niveau de l'ensemble de l'équipe
c. suivi des objectifs fixés à chaque collaborateur
d. examen des applications futures à mettre en œuvre 
2. Coaching de chacun des collaborateurs 
a.  suivi de leurs réalisations concrètes;
b. présentation de leur objectif personnel;
c.  choix des techniques à mettre en œuvre individuellement;
d. proposition de développements futurs
3. Réunion de clôture 
a. présentation de l'ensemble des propositions de mise en application;
b. présentation des recommandations du formateur;
c.  décisions du groupe 
Conditions et réservation: Marita Guilmot-Lennertz - forum@esap.be - Tel [image: image51]02/771.43.13). 

Public cible
· Cadres, personnes à responsabilité et collaborateurs débordés, travaillant très régulièrement plus de huit heures par jour,

· Sollicités en permanence pour exécuter de nouvelles tâches prioritaires ;

· Régulièrement interrompus dans leurs activités.

· Eprouvant des difficultés à intégrer la réalisation de projets longs dans leurs activités quotidiennes.

Animateur : Luc Toubeau, François Van Kan


Faites de l’e-mail un outil de communication efficace !
Contexte
Les DRH, les directeurs et les responsables de formations sont unanimes: l'e-mail est le moyen de communication privilégié dans l’entreprise, tant entre collaborateurs qu’avec les clients et les partenaires. Mais la communication par e-mail n’est efficace que si elle est pertinente, organisée et lisible.   La surabondance des e-mails, la qualité brouillonne de ceux-ci, la multitude de messages en copies pour infos, les e-mails parapluies, la mauvaise gestion des outils de messagerie, les comportements non adaptés, le non respect d’une charte d’entreprise… sont autant de mangeurs de temps générés par ce nouveau mode de communication et d’entailles dans l’image de l’entreprise.  Pour les entreprises, les coûts de ces disfonctionnements sont énormes. Si la demande de solutions est de plus en plus présente, les décideurs ne savent plus comment aborder cette problématique complexe. 

Objectifs
Apprendre à rédiger des e-mails pertinents et efficaces, c'est-à-dire qui servent une communication interne et externe de qualité, tout en économisant le temps de ses correspondants.
· Adapter et changer ses comportements en fonction des spécificités de la communication par 
e-mail. Elaborer une charte e-mail (Exemple de charte sous forme de Mind Map) 

· Acquérir les techniques de communication et de rédaction qui rendront les e-mails efficaces, c’est-à-dire  lus et compris correctement et rapidement

· Envoyer des e-mails qui contribueront à la bonne image de marque du rédacteur et de son organisation, et à une relation de qualité avec ses correspondants

Contenu de la formation
1. Attitude e-mail
    La prise de conscience des comportements adaptés à la situation de communication et à l’outil.

1. Prioriser les sources de la problématique (nombre, qualité, organisation personnelle)

2. Découvrir les différents rôles de l’utilisateur de la messagerie (émetteur, récepteur, gestionnaire)

3. Spécifier les responsabilités de chacun des rôles

4. Calculer les coûts (en temps et en euros)

5. Auditer la communication : découvrir le besoin de norme

6. Elaborer une « charte e-mail »

2. L’e-mail au service de la communication 
    Rédiger pour être lu : Rendre son e-mail tout de suite lisible, cibler sa communication et adopter un style efficace.

· Lisibilité immédiate : comment être certain que mon message sera lu et que j’obtiendrai l’effet escompté ? 
1. Objet significatif (thème et problématique)

2. Structure visuelle claire

3. Concision du message

4. Utilité et appellation des pièces jointes

· Communication ciblée : quel type d’e-mail ? Quel impact les mails ont-ils sur mon image et celle de mon organisation? 
1. Typologie des e-mails (e-mail lettre, e-mail enveloppe, …) 

2. Paramètres de la situation de communication 

3. Formules de courtoisie adaptées à la situation de communication 

4. Prise en compte de la dimension multiculturelle (selon les habitudes de communication dans la culture des destinataires)

· Style efficace : Comment être compris vite et bien? Comment entretenir par e-mail une relation de qualité ? 
1. Lecture sur écran (lecture plus paresseuse donc style plus percutant)

2. Lisibilité du message (mots clairs et concrets, verbes d’action, phrases courtes et bien construites, texte structuré, correction linguistique)

3. Communication positive (assertive et motivante)

N.B. : La formation se veut essentiellement pragmatique et ludique. Elle sera nourrie par un apport d’animations et d’expériences pratiques, des mises en situations et des échanges interpersonnels.
Public cible : Toute personne amenée à communiquer régulièrement par e-mail et qui subit les situations suivantes : surabondance de messages, communication inefficace, comportements inopportuns.
Animateurs : Sabine Muller ou Alex Adam
Prise de parole en public: comment gagner en confiance et en crédibilité ?
Le contexte

La façon dont on prend la parole en public est souvent prioritaire par rapport au contenu du discours. Captiver son auditoire, se montrer crédible, donner envie d’être écouté, faire preuve de ‘charisme’ sont des préalables indispensables pour se faire entendre et comprendre et pour voir les intentions exprimées suivies d’effets. Les auditeurs, aussi professionnels soient-ils, éprouvent plus de difficultés d’attention aujourd’hui qu’hier et font spontanément moins d’effort d’écoute, trop gâtés peut-être par les médias. Les orateurs, même occasionnels, sont aujourd’hui autant évalués sur la façon de s’exprimer que sur le contenu de leur intervention. Autant de raisons de s’approprier les clés essentielles de succès lors de prise de parole en public.

Objectifs

· Stimuler l’écoute d’un auditoire professionnel; 

· Conscientiser, sur base de 7 paramètres concrets, ses points forts et points faibles; 

· Maîtriser mieux les techniques nécessaires à la prise de parole; 

· Mieux adapter la prise de parole aux circonstances, à l’auditoire et ses réactions; 

· Pouvoir mettre en place un plan de progrès adapté à chacun;

Itinéraire pédagogique

La formation comprendra les étapes suivantes. 

· 7 paramètres essentiels qui assurent la crédibilité;

· Mise en pratique de prise de parole improvisée;

· ‘C’est plus fort que moi’: conscientiser nos freins pour pouvoir les dépasser;

· Se servir des émotions au lieu de les subir;

· Structurer le discours en fonction des attentes de l’auditoire ; mise en pratique;

· Mise en place de plans d’actions individualisés. 

Méthodologie 

· Le cadre est posé de telle façon que le groupe soit ‘supporter’ de chacun. L’apprentissage peut ainsi se réaliser, dès le début par l’exercice, la mise en pratique. Les premiers exercices sont courts, simples, de telle façon que les participants se libèrent de la pression qui peut être liée à ce type d’exercice. 

· Les exercices sont dynamiques. Vidéoscopés, ils permettent à chacun de renforcer ses points forts, et de conscientiser les zones de progrès. Le formateur-coach est en permanence et pour chacun, supporter inconditionnel de son succès. 

· Les exercices sont variés : seuls ou en groupes, avec ou sans supports visuels, de façon à répondre au mieux aux différentes exigences professionnelles. 

· Fort des constats qu’il aura réalisés lors des mises en situation et des conseils du coach, chaque participant sera amené à sortir de cette journée avec un plan d’action individuel lui permettant d’optimiser ses prises de parole professionnelles.

Public cible

· Dirigeants, managers, responsables de projets,

· Tout professionnel amené à diriger des collaborateurs.

Animateur : Christian Langerôme 

LES FORMATEURS DE FORUM EVENT
Adam Alex

· Consultant, formateur en entreprises et administration publique depuis 1993.

· Fondateur et Administrateur délégué d’A².be
· Concepteur des programmes «Intelligence organisationnelle™ » et « Communiquer & Manager les e-mails™ ».
· Formateur certifié : en Mind Mapping® et Mind Manager, certifié ABC « Authorized Buzan coach » par l’organisation Buzan Centres Worlwide, et certifié en Process Communication Management® par Kahler Communication France (KCF).
Corluy Olivier

· Ingénieur Civil en chimie et en textile (RUG)

· Plusieurs postgraduats en gestion d’entreprise (Vlerick, Vlekho & APICS)

· Consultant en Management depuis 1992 en Supply Chain Management et Gestion de l’information.

· Managing Director de Xeleos Consulting

· Président de PICS Belgium, l’organisation professionnelle pour les logisticiens

 Crucifix François   
· Expert consultant en stratégie, coaching & organisation d’entreprise.

· Consultant agréé par la région Wallonne et par la chambre de commerce & d’industrie de Bruxelles.

· Auteur de l’ouvrage "La stratégie de redressement des entreprises en difficulté " (éditions Academia – Bruylants, en Belgique – Maxima, en France).

· Administrateur externe de P.M.E / P.M.I.

· Formateur (A.P.M, PLATO,…).

 De Baenst Stéphane   
· Dirigeant d’Avvisi, agence conseil en communication proposant du management consulting et du conseil en communication. 

· Membre de transversales : réseau d’agences de publicité indépendantes en France

· Membre de Bams, réseau de business angels 

· Consultant agréé Région wallonne en gestion commerciale 

De Villenfagne Claude 

· Chef d’entreprise, 20 ans d'expérience;

· Conseiller d'entreprises ;

· Spécialisé en plans commerciaux, développement de portefeuilles de clients marketing et techniques de vente pour des entreprises de services et industrielles ;

· Conseiller à l'UWE pour la Cellule Marketing International ;

· Conseiller à l'AWEX pour l'aide à l'exportation.

Gheur Eric 

· Administrateur-gérant de GALAXIA I.S.E,

· Consultant en sécurité de l'informatique

· Chargé de cours associé à l'Université du Luxembourg (master en management de la sécurité des systèmes d'information) et intervenant dans le certificat Infosafe FUNDP-ICHEC (management de la sécurité des systèmes d'information)

· Membre de la Commission de la protection de la vie privée,

· Président de la Commission Audit et Normes, animateur du groupe de travail "Incident Management" du CLUSIB (Club de la Sécurité Informatique Belge)

· Eric Gheur est licencié en Sciences Mathématiques et en Sciences Médico-Sociales et Gestion Hospitalière. 

· En plus de 30 ans, il a pratiqué les différents métiers informatiques tout en gardant un pied dans le monde de l'organisation.

 Gonieau Marcel 

· Docteur en Médecine Vétérinaire depuis juin 1983. Entré dans les domaines de l’assurance qualité par le domaine de l’hygiène des denrées alimentaires et son application dans les systèmes d’assurance qualité du secteur. 

· Praticien de l’audit de systèmes : Auditeur principal ISO 9000 – HACCP-GMP et BRC. 

· Consultant assurant l’accompagnement des démarches vers la certification dans les secteurs industriels (agro-alimentaire – Chimie- Bureau d’études) et dans les domaines de services (Mutualité – Bancaire). 

· Animateur des formations organisées par l’ICHEC Entreprise depuis 1998.

· Chef d’entreprise.

Langerôme Christian 

· Début de carrière dans le domaine commercial. 

· Dès 1985, il occupe différentes fonctions managériales dont celle de Directeur de division dans une multinationale pharmaceutique jusqu’en janvier 1998. 

· Certifié en 1998 par Taïbi Kahler en PCM et formé au coaching par International Mozaïk entre 1999 et 2001.

· Depuis 2001 conception et animation de formations managériales pour des grands groupes internationaux, en France, aux USA, en Allemagne et en Belgique, en ce compris de nombreuses missions de coaching individuel et d’équipes de direction. 

Lemaylleux André 

· Ingénieur Civil (Electronique)

· Professeur à la Boston University Brussels

· Professeur à l’United Business Institutes (programme MBA)
· Professeur à l’Université Libre Internationale
· Ancien responsable du développement de la formation à IBM Europe
Toubeau Luc 

· licencié en sciences économiques appliquées (IAG),

· formation complémentaire en psychosociologie des organisations.

· Cadre puis dirigeant d’entreprise pendant 8 ans. Consultant depuis 22 ans en organisation d’entreprise et en gestion de la qualité. 

· Directeur Scientifique des diplômes en qualité d’ICHEC Entreprises.

· Expérience dans le secteur secondaire (chimie, construction, secteur pharmaceutique, sidérurgie,) et tertiaire (assistance, assurance, banques, distribution, bureaux d’architectes, mutualités, publicité). 

Van Kan François   
· Licencié en Sciences économiques et financières

· Formations certifiées en Analyse Transactionnelle, PNL, Hypnose, Systémique, Pédagogie

· Cadre dans les secteurs bancaire et textile

· Formateur et coach depuis 1987

· Expérience dans les secteurs secondaires (automobile, chimie, sidérurgie, construction, pharmacie, électricité) et de services (banque, assurance, mutualités, intérim, distribution)

· Formateur et coach depuis 1987, il est passionné par le potentiel de l'être humain qu'il veut faire découvrir aux individus afin de l'utiliser aux mieux.

Conditions de vente « formations en entreprise »

Article 1 : Mission générale

Le client confie à ForumEvent une mission de formation et/ou de coaching.  

Cette mission peut être exécutée par un ou plusieurs formateurs désignés par ForumEvent pour autant que le Client ait donné son accord explicite sur le(s) formateurs désignés.

ForumEvent se porte dans tous les cas garant du respect de la mission par le(s) formateur(s).  

Chaque mission (formation et/ou coaching) est décrite de manière détaillée, cette description faisant partie intégrante de l’offre formulée par ForumEvent.  Acceptée  par le client, cette offre est considérée comme un bon de commande.

L’offre spécifie notamment :

· le nombre de formations et/coachings et leur durées 

· le nombre maximal de participants par session

· le nom de l’animateur

· les dates et localisation exactes du cycle de formation 

· les modalités concrètes 

· le montant des honoraires, de tous les autres frais liés à l’action (frais de déplacement, de logement, matériel de cours, etc.) et les modalités de paiement (délais, numéro de compte, …)

Article 2 : Déontologie 

ForumEvent s’engage à ne pas divulguer ou utiliser sans l’assentiment du Client toute information concernant le Client, son personnel ou ses clients, dont elle aurait eu connaissance dans le cadre de sa mission. 

Article 3 : Conditions de paiement

A défaut de paiement dans les délais prévus, le montant dû sera majoré forfaitairement de 15% et d’intérêts moratoires de 12% depuis l’échéance.  Les frais de recouvrement, les mises en demeure judiciaires ou extrajudiciaires incluses sont toujours à charge du donneur d’ordre. 

Article 4 : Annulation 

· Par le Client

Les annulations sont toujours annoncées par écrit. Sauf stipulation contraire mentionnée dans l’offre, les indemnités d’annulation sont calculées comme suit : 

· annulation jusqu’à six semaines avant la formation/coaching : pas d’indemnité 

· annulation entre six et trois semaines avant la formation/coaching: 50% du montant prévu dans l’offre et/ou convenu entre parties

· annulation trois semaines ou moins avant la formation/coaching: 100% du montant prévu dans l’offre et/ou convenu entre parties 

Dans la limite des engagements pris par ForumEvent ( réservations des formateurs…) les parties peuvent négocier des modalités plus avantageuses (p.ex. report d’une formation et/ou coaching), qu’elles confirment par écrit. 

· Par ForumEvent

Si ForumEvent ne peut prester à une date convenue, elle s’engage à remplacer la formation et/ou coaching annulée sans frais supplémentaire à une date ultérieure convenue entre parties. Cette modification fera l’objet d’une confirmation écrite. 

ForumEvent peut aussi proposer de remplacer l’animateur par un autre. L’accord préalable du Client est requis pour un tel changement.  
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