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Vous manquez de temps

Vous n'Êtes pas disponible aux dates,

Choisissez la formation personnalisée :

1 partiCipant, 1 formateur, 1 jour.
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Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 180 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 15.16 juin 2017
 ● 23.24 novembre 2017 

oBJeCTiFS 
 ● Favoriser son adaptation au poste de travail et son évolution professionnelle
 ● Se connaître en situation de communication pour faire passer ses messages
 ● Favoriser la communication en utilisant le mode de communication des autres selon le système 

PANAL
 ● Réduire les agressions et paraître soi-même moins agressif

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant à convaincre dans des situations positives ou négatives, souhaitant 

paraître moins agressive ou désireuse d’adapter son message à des personnes de niveau,  
de culture ou d’opinions différentes des siennes

 ● Toute personne souhaitant améliorer sa communication

Programme

La Mémonique ® est une technique de communication permettant d’adapter son message à des personnes qui raisonnent, pensent 
ou ont des comportements différents des nôtres. Elle ne classe pas les individus, tout au plus explique-t-elle qu’à un moment 
déterminé il peut y avoir un mode dominant. La technique utilisée auprès de plusieurs milliers de participants permet de traiter toutes 
les situations de dialogue, d’entretien ou de conflit que l’on rencontre dans le monde professionnel.

Convaincre, faire passer ses messages et éviter les conflits

améliorer Sa CommuniCaTion,  
adaPTer Son meSSage aux auTreS

Plus de 5 500 participants

1 - Mieux comprendre son 
fonctionnement et celui des autres 
 ● Comprendre notre manière de fonctionner
 ● Connaître les modes de fonctionnement et 

la répartition des modes chez chacun  
d’entre nous

 ● Tension et mémorisation
2 - Adapter sa communication 

 ● Différences existant entre l’image perçue  
et son image réelle

 ● Les raisons des jugements : pourquoi  
suis-je estimé agressif, mauvais 
communiquant, intolérant...

 ● Mon non verbal
3 - Persuader avec la Mémonique® 

 ● Ne pas agresser ou heurter inconsciemment
 ● Créer un climat positif, reconnaître l’autre
 ● Avoir un non verbal adapté
 ● Atténuer l’expression de sa pensée
 ● Respecter les valeurs pour convaincre

 ● Faire comprendre, admettre et mémoriser 
le message que l’on veut transmettre

 ● Parler le langage de l’autre, utiliser le 
système PANAL

 ● Éviter les raisonnements interprétables
 ● Savoir adapter son vocabulaire, son 

raisonnement à l’autre
4 - Entraînement sur des cas pratiques 

En priorité, sont traités les cas évoqués par les 
participants. A titre d’exemples :

 ● Entretien de mise au point, de reproche
 ● Délégation
 ● Présentation d'idées, de formation
 ● Consignes à transmettre
 ● Clients, usagers, contacts difficiles,  

délicats ou agressifs
 ● Collaborateurs ou supérieurs refusant 

d’écouter
 ● Messages difficiles à faire passer : 

changements, conflits, cas personnels...

Pédagogie
 ● Un questionnaire préalable d’analyse des attentes est envoyé à chaque participant
 ● Les applications se font selon les souhaits des groupes sur des situations vécues, jugées 

souvent difficiles par les participants. Mises en situations filmées
 ● Exercices variés appliqués aux situations individuelles, conseils personnalisés
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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Savoir imProviSer, réagir viTe, 
gérer SeS émoTionS

Rebondir et faire face à l’imprévu

oBJeCTiFS
 ● Être capable de prendre la parole de façon quasi immédiate et sans affolement
 ● Mobiliser rapidement ses idées et les organiser
 ● Développer son esprit d'à-propos et sa réactivité
 ● Rester serein en gérant ses émotions
 ● Prendre plaisir à faire partager le contenu de son intervention à ses interlocuteurs

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne se trouvant dans des situations au déroulement imprévisible : prise de  

parole en public, entretien, réunion, négociation, vente…

Programme

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Dans la vie personnelle et professionnelle, rassembler ses idées, s’exprimer tout en gardant de l’assurance n’est pas évident ; 
cette formation a pour but d’armer ceux qui se trouvent devant des publics, des groupes, en réunion ou même lors d’entretiens.

Paris
 ● 29.30 juin 2017
 ● 27.28 novembre 2017  

1 - Improviser
 ● Les dangers de l’improvisation :

 – avoir un discours qui sonne faux
 – ne pas respecter la règle des "3 S"
 – ne pas aller jusqu’au bout…

 ● Maîtriser l'intervention :
 – sortir des schémas de blocage
 – être clair, concis, créatif, synthétique
 – trouver le bon argument au bon 
moment, utiliser les silences...

2 - Gérer ses émotions
 ● La maîtrise du corps
 ● L’émotivité, le trac
 ● La respiration
 ● La concentration
 ● Entraînement et expérience
 ● Stock de paroles, de phrases, 

d’introductions…
3 - Avoir des attitudes efficaces

 ● La connaissance des autres
 ● L’argumentation adaptée
 ● Le raisonnement accepté
 ● Les besoins connus
 ● L’écoute
 ● La présence (le verbal et le non verbal)…

4 - Gérer les techniques
 ● Les règles d’or :

 – un pense bête : IMPROS
 – improviser en quatre temps
 – structurer ses idées rapidement :  
FAO, SOSRA...

 ● Savoir rebondir :
 – propositions de l’autre
 – dernier mot...

 ● Rebondir sur un sentiment

Inter-entreprises
2 jours 
Prix : 1 195 € H.T.
Repas offerts
l

Pédagogie
 ● Jeux et exercices issus des techniques d’improvisation théâtrale
 ● Mises en situation appliquées à des situations professionnelles
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Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 13.14 juin 2017 
 ● 27.28 septembre 2017
 ● 15.16 novembre 2017 

gérer leS ConFliTS au quoTidien

oBJeCTiFS
 ● Développer ses capacités à déceler les origines des conflits et leurs manifestations
 ● Oser aborder les situations conflictuelles. Utiliser la méthode la plus appropriée et les 

comportements associés visant la résolution du conflit

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant des liens hiérarchiques ou fonctionnels avec d'autres tant en interne 

qu'en externe
 ● Toute personne ayant un rôle de médiateur dans les situations conflictuelles
 ● Conseil : Cette formation peut être précédée par le stage : « Améliorer sa communication, 

adapter son message aux autres » (page 31)

Programme

Utiliser le conflit pour mieux rebondir

1 - Analyser les raisons du conflit
 ● Repérer les conflits et identifier leurs 

sources
 ● Conflit larvé, ouvert ou assumé ?
 ● Les types, les niveaux de conflits et les 

acteurs

2 - Caractériser le conflit
 ● Voir la naissance du conflit
 ● La genèse d’un conflit
 ● Les besoins 
 ● Analyser les causes du conflit 
 ● Les causes visibles et invisibles

3 - Réguler les tensions : la méthode 
DESC
 ● Les 4 points de vigilance
 ● Les 4 étapes du DESC
 ● Sortir du conflit

4 - Gérer les comportements
 ● Identifier et désamorcer les comportements 

susceptibles de déclencher des crises
 ● Conduire par étapes successives une 

sortie de crise

5 - Prendre conscience de son rôle dans 
le conflit
 ● Les mécanismes de défense
 ● Les trois attitudes initiatrices du triangle 

dramatique
 ● Les conséquences de ces attitudes
 ● Les différentes manières de sortir de ces jeux
 ● La gestion des conflits

6 - Communiquer en situation tendue
 ● L’empathie
 ● Pratiquer l’écoute active, déceler les 

besoins
 ● Différencier besoins exprimés et besoins réels
 ● Encourager l’expression des désaccords.
 ● Savoir reformuler
 ● Réagir et s’affirmer.
 ● Gérer ses émotions, se protéger
 ● Diagnostiquer et maîtriser les mécanismes 

de manipulation
 ● Avoir une attitude positive
 ● Savoir argumenter

7 - Sortir du conflit et préparer l'avenir
 ● Les conditions favorables à la mise en 

application des décisions
 ● La négociation gagnant/gagnant
 ● Savoir prévenir un conflit

Pédagogie 
 ● Un questionnaire d’attentes est envoyé avant la formation
 ● Mises en situation, étude de cas concrets vécus par les participants
 ● Le  participant peut contacter l'intervenant pendant 3 mois à l'issue de la formation
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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gérer Son STreSS danS Son  
milieu ProFeSSionnel

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 19.20 juin 2017
 ● 25.26 septembre 2017
 ● 07.08 décembre 2017 

oBJeCTiFS
 ● Comprendre les origines des tensions en milieu professionnel
 ● Adopter les comportements appropriés face aux personnes et aux situations stressantes, 

préserver son équilibre
 ● Améliorer sa maîtrise émotionnelle et faire du stress une force positive

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne soumise à des tensions dans sa vie professionnelle

Programme

Depuis plus de 20 ans Bernard Bruche travaille sur les comportements, les réactions de défense et le stress. Cette 
formation adaptée au domaine professionnel permet de faire le point sur sa situation, de découvrir les sources 
de ses tensions, et elle apporte, dans de nombreux cas, des réponses pour gérer et utiliser ces contraintes.  
Elle bénéficie d’un taux de satisfaction très fort de la part de plusieurs milliers de participants.

09d-29d-46c-59c

1 - Comprendre les situations difficiles
 ● Les réactions physiologiques en fonction 

des personnalités
 ● Les conséquences, les symptômes

2 - Diagnostiquer les effets d'une 
situation difficile
 ● Connaître la source avant de vouloir 

apporter des remèdes
 ● Les sources professionnelles
 ● Les sources personnelles
 ● Evaluer les conséquences des tensions 

sur la prise de décision, la négociation,  
le travail en équipe

3 - Modifier sa perception de la situation
 ● Optimiser son énergie, son positivisme
 ● Le contrôle de soi, la respiration
 ● Sur-fatigue et relaxation
 ● Adapter son comportement social
 ● Comprendre les normes, modifier  

les siennes

4 - Savoir canaliser ses réactions
 ● Avoir une pensée positive
 ● Apprendre à s’estimer
 ● Développer la confiance en soi
 ● Gérer ses émotions
 ● Rester motivé

5 - Gérer les situations difficiles
 ● Limiter les agressions
 ● Rationaliser les pauses, le repos et  

le sommeil
 ● Apprendre à « déconnecter », savoir 

prendre du recul
 ● Mieux gérer le déroulement de ses 

journées professionnelles

Pédagogie
 ● Les stagiaires expriment leurs difficultés, l’animateur apporte le contenu théorique
 ● Tests divers : découverte de ses points faibles et de ses points forts et autodiagnostics pour 

faciliter la réflexion
 ● Quelques exercices de relaxation compatibles avec la vie professionnelle sont expliqués
 ● Le DVD « Le Stress » par Bernard Bruche sera remis aux participants en fin de formation

Inter-entreprises
2 jours 
Prix : 1 050 € H.T.
Repas offerts

Gérer son stress
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 ● Comprendre et agir sur son stress pour se libérer des tensions :
 – connaître le fonctionnement du stress et distinguer bon et mauvais stress
 – prendre conscience de son rapport au stress et le convertir en énergie positive
 – reconnaître ses émotions et les utiliser.

 ● Prendre la mesure de l’étendue de ses ressources :
 – distinguer et connaître les 3 types de ressources : physique, mental et émotionnel
 – identifier les sources consommatrices d’énergie et s’en préserver
 – élargir le champ des solutions possibles face à un problème.

 ● Optimiser l’utilisation quotidienne de son temps :
 – gérer les imprévus et les interruptions
 – améliorer son organisation des tâches
 – savoir anticiper et planifier.

 ● Renforcer son assertivité pour optimiser son efficacité relationnelle :
 – communiquer en accord avec soi et dans le respect de l’autre
 – savoir dire « non » si nécessaire...

gérer leS TenSionS, 
oPTimiSer Son énergie

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 09.10 novembre 2017 

Inter-entreprises
2 jours 
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

oBJeCTiFS
 ● Assurer l’efficacité de son travail et de ses relations pour mieux gérer son stress et son temps.
 ● Libérer son énergie pour mener à bien ses projets.

PerSonneS ConCernéeS
 ● Tout public.

Programme

Cette formation permet d’augmenter son efficacité professionnelle grâce à une meilleure compréhension de son milieu, de ses 
contraintes… 
Elle améliore la concentration, la disponibilité au travail en donnant des méthodes pour limiter les effets des agents stressants. 
Elle donne des méthodes pour canaliser ses émotions et son énergie. 
Elle facilite l’intégration dans le milieu professionnel ou personnel. 
Elle peut limiter les effets ravageurs du stress si vous n'adaptez pas votre comportement. 

Pédagogie
 ● La formation est basée sur des simulations, des exercices et des tests.
 ● Un apport théorique est réalisé pour la compréhension.
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité.
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Conduire un enTreTien d'évaluaTion

Maîtrisez votre rôle d’interviewer, faites évoluer vos collaborateurs

Fort d’une expérience acquise auprès de plusieurs milliers de stagiaires, tant en France qu’à l’étranger, il est proposé  
cette formation générale, qui est adaptable sur mesure pour les formations réalisées en entreprise.
Cette formation, tout en utilisant les techniques de base, donne une grande part à « l’écoute positive » indispensable  
pour conduire ces types d’entretiens.
Elle permet au manager de faire évoluer ses collaborateurs dans une optique éventuelle de GPEC.

oBJeCTiFS
Aider le collaborateur à :
 ● Pouvoir à la fois situer ses performances et connaître ses objectifs
 ● Pouvoir construire avec sa hiérarchie des stratégies individuelles de développement et de progrès

PerSonneS ConCernéeS
 ● Responsables amenés à conduire des entretiens annuels d’évaluation ou professionnels

Programme

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 09 juin 2017
 ● 04 décembre 2017 

10b-28d-75d

1 - L’importance de l’entretien annuel
 ● Les avantages pour le manager, l’entreprise 

et le collaborateur
 ● L’appréciation, un acte de management  

et de développement des compétences
2 - Les étapes de l’entretien annuel

 ● La préparation
 ● Accueil et rappel des engagements pris
 ● Bilan de l’année écoulée et évaluation  

des résultats et des compétences
 ● L’orientation vers le futur et les 

encouragements
3 - S’entraîner activement à mener  

des entretiens annuels
 ● Mise en situation pour s'approprier les acquis 

en menant un entretien de A à Z
4 - Avoir une évaluation objective et 

fixer des objectifs
 ● Méthode pour rédiger des faits significatifs et 

objectiver son évaluation
 ● S’entraîner à rédiger des objectifs  

annuels pertinents en phase avec la stratégie 
de l’entreprise

5 - Communiquer durant l’entretien
 ● Écouter activement et faire parler l’évalué
 ● Savoir utiliser les informations obtenues
 ● Lire le non-verbal
 ● Oser dire et savoir dire sans agresser
 ● Traiter les écarts et les principales 

objections : salaire, manque de moyens, 
objectifs non atteints…

 ● Recadrer, gérer les situations conflictuelles
 ● Le support, guide de discussion
 ● Savoir faire progresser et traiter les points  

à améliorer
 ● Savoir expliquer les notations, transformer  

les notes en mots
6 - Identifier les liens entre l’évaluation 

et la gestion du personnel
 ● Liens avec la formation, le développement 

des compétences et la rémunération
7 - De l’entretien d’appréciation à 

l’entretien professionnel
 ● Différencier entretien annuel et entretien 

professionnel
 ● Les points clés de l’entretien professionnel

Pédagogie
 ● Priorité est faite à la pratique : travaux réalisés à partir de scénarios proposés par les participants. 

Mises en situations filmées
 ● Une part importante sera laissée à l’expression des préoccupations et à la recherche de « pistes »,  

de solutions
 ● Remise d’un livret pédagogique et d’une documentation à chaque participant

Inter-entreprises
1 jour 
Prix :  800 € H.T.
Repas offert
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10 CléS Pour S'organiSer 
eT gérer SeS PrioriTéS

oBJeCTiFS
 ● Acquérir des outils et des méthodes de gestion du temps
 ● Adapter son comportement aux situations nouvelles
 ● Connaître ses points forts et ses points à améliorer
 ● Savoir gérer le relationnel et les situations, améliorer sa gestion de l’information
 ● Savoir planifier, contrôler les délais, organiser

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne concernée par le programme et n’ayant pas à déléguer

Programme

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 180 € H.T
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 01.02 juin 2017
 ● 21.22 septembre 2017
 ● 27.28 novembre 2017 

1 - Prendre conscience des facteurs  
de perte de temps
 ● Réflexion sur l'utilisation de son temps
 ● Choix des thèmes prioritaires en fonction  

des besoins du groupe
2 - Diagnostiquer l'organisation de  

son travail
 ● Les lois de la gestion du temps

3 - Être clair sur ses missions
 ● Concevoir sa fonction

4 - Se fixer des priorités
 ● Les priorités et la priorisation des tâches

5 - Organiser son espace de travail
 ● Plannings, check-list
 ● Les tableaux de bord

6 - Gérer les urgences
À partir d’un repérage par les participants des 
pertes de temps (liste fournie), travail  
en sous-groupes
 ● La gestion des imprévus et des crises
 ● La gestion, la maîtrise et le contrôle  

des délais
7 - Traiter les dérangements

 ● Gérer les dérangements : les imprévus,  
les interruptions

 ● Maîtriser le téléphone, la messagerie 
électronique

8 - Optimiser le mode de collaboration 
avec les autres
 ● Les relations avec la hiérarchie
 ● Le travail en équipe, polyvalence et 

partage des tâches
 ● La définition d’objectifs personnels et 

professionnels
 ● Les « chartes de discipline » : réunions, 

entretiens...
 ● La délégation inversée, les relations 

interservices
 ● Améliorer sa communication : négocier 

un délai, savoir dire non, donner une 
consigne…

9 - Gérer et réduire le stress
 ● Les rythmes
 ● Les sources du stress
 ● Le stress : le sien et celui des autres
 ● Quelques remèdes pour se protéger 

du stress et faire face
10 - Réduire le volume de papier à  

  traiter
 ● Utiliser la méthode TRAP pour trier et 

traiter les informations

Pédagogie
 ● De nombreux outils et méthodes sont fournis
 ● Exercices d'application
 ● Le temps passé sur les thèmes est fonction de l’intérêt des participants
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S’aFFirmer danS Son milieu ProFeSSionnel, 
oSer dire

Améliorer son aisance et affirmer ses idées

oBJeCTiFS
 ● Formuler sans crainte ses opinions ou ses souhaits quel que soit l’interlocuteur
 ● Savoir adapter ses messages aux autres
 ● Savoir dire « non » avec diplomatie, sans paraître agressif
 ● Savoir demander de l’aide dans une situation difficile
 ● Être plus convivial avec les autres, pour travailler plus sereinement ensemble

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant besoin de s'affirmer dans ses relations professionnelles

Programme

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 08.09 juin 2017
 ● 04.05 décembre 2017 

1 - Les différents comportements
 ● Le comportement de type physique et ses 

réactions de défense : fuite et attaque
 ● Les comportements relationnels et les 

réactions de défense : séduction ou norme
 ● Les comportements intellectuels et les 

risques de manipulation
2 - Répondre aux comportements 

déstabilisants : passifs, agressifs  
et manipulateurs
 ● Faire face à l'agressivité par des 

techniques comportementales
 ● Repérer et désamorcer les manipulations 

de la vie quotidienne
 ● Développer et renforcer sa confiance  

en soi
3 - Transformer en positif les difficultés

 ● Neutraliser l'impact des pensées négatives
 ● Nourrir l'estime de soi-même

4 - Gérer les situations de la vie 
professionnelle
 ● Formuler des critiques constructives sur 

les actions et non sur les personnes
 ● Refuser les critiques injustifiées avec 

fermeté

 ● Savoir exprimer et recevoir une critique...
 ● Développer sa fluidité
 ● Oser s'affirmer face à sa hiérarchie, ses 

collègues, les autres partenaires
 ● S'entraîner à oser exprimer ses 

sentiments, demandes, propositions
5 - Développer des relations  

professionnelles constructives 
 ● Savoir gérer les situations tendues
 ● Exprimer son ressenti
 ● Identifier et lever les zones de blocages
 ● Remplacer l’escalade par la mise en place 

de relations « adulte-adulte »
 ● Savoir dire « oui », s'engager, faire 

confiance
 ● Savoir faire face à un reproche
 ● Oser dire « non », poser des limites, 

exprimer diplomatiquement un refus
6 - Définir un plan personnel de 

progression
 ● Les domaines dans lesquels il est  

possible d’évoluer
 ● Les domaines à risques ou suicidaires

Pédagogie
 ● La formation est basée sur des simulations, des exercices et des tests
 ● Un apport théorique est réalisé pour la compréhension
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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11b-17c-25a-60a

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 050 € H.T. 
Repas offerts

Paris
 ● 06.07 juin 2017
 ● 03.04 octobre 2017
 ● 30 novembre-01 décembre 2017 

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

améliorer eT ConServer Sa mémoire

Comprendre le fonctionnement de sa mémoire pour mieux l’utiliser

La mémoire est un atout dans la vie de tous les jours. Une bonne mémoire s’entretient, se forge.
Sauf problème médical, nous avons la mémoire que nous méritons.
Ce stage s’adresse à toute personne qui souhaite comprendre, améliorer et conserver ses capacités de mémoire.  
Il est un bon moyen pour évaluer ses capacités d’apprentissage, acquérir des techniques permettant de gagner du temps, 
s’adapter plus facilement aux changements et préparer sereinement examens et concours.

oBJeCTiFS
 ● Faire découvrir à chacun ses capacités, ses possibilités et l'aider à progresser
 ● Donner les moyens de mieux retenir en sachant pourquoi et comment faire
 ● Acquérir des méthodes pour organiser, développer et conserver sa mémoire
 ● Donner confiance pour aborder de nouvelles techniques, un nouveau poste ou un nouvel 

emploi, et pour faire face aux changements dans le monde du travail

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne concernée par le programme, mais aussi 

toute personne qui envisage de nouvelles activités par promotion  
ou mutation

Programme 
1 - Évaluer le fonctionnement de sa 

mémoire
 ● Tests et travaux en sous-groupe

2 - Connaître les mécanismes de la 
mémoire
 ● Les règles et les différents types  

de mémoire
 ● Les problèmes et les maladies
 ● L'origine des trous de mémoire

3 - Découvrir les techniques permettant 
d’améliorer sa mémoire
 ● Le traitement de l'information : organiser, 

associer, synthétiser...
 ● Les procédés mnémotechniques
 ● L'imagerie mentale, les locis
 ● Les associations...

Les sujets sont traités en fonction  
des attentes du groupe

4 - Acquérir les comportements qui 
favorisent la mémorisation
 ● L'attention, la concentration, le désir..
 ● Le respect des mécanismes de 

mémorisation : saisir, traiter, réactiver
 ● L’attitude qui favorise concentration et 

mémorisation
 ● Les remèdes et méthodes pour augmenter 

son attention

5 - Entraînement sur des cas pratiques
 ● Noms des personnes, fonctions,  

entreprises, lieux...
 ● Noms - visages...
 ● Chiffres et/ou numéros...
 ● Nombres, dates, codes...
 ● Téléphone (écoute)
 ● Consignes verbales
 ● Réunions, débats, exposés...

Les sujets sont traités en fonction  
des attentes du groupe.

Pédagogie
 ● Stage participatif, pédagogie active et impliquante
 ● Animation non directive, pragmatique
 ● Exercices nombreux et variés
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oBJeCTiFS
 ● Faire face aux situations difficiles de la vie professionnelle
 ● Trouver rapidement les mots, le ton, les attitudes les plus appropriées
 ● Réagir plus efficacement aux imprévus
 ● Rester serein en toutes circonstances

PerSonneS ConCernéeS
 ● Cadres, ingénieurs, managers, chefs de projet, toute personne concernée par le sujet...

Programme

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Dans les situations difficiles, les mots manquent. Que dire, comment apaiser, sensibiliser, convaincre dans ces moments 
souvent pénibles, tel est l’objet de cette formation fondée sur les techniques de communication.

Paris
 ● 18.19 mai 2017
 ● 13.14 novembre 2017 

1 - Identifier et analyser les situations 
difficiles. En comprendre les raisons

2 - Décoder objectivement ce que l’on 
vous dit
 ● Choisir l’attitude d’écoute « adaptée »
 ● Savoir formuler et reformuler
 ● Savoir répondre aux questions
 ● Savoir rebondir et relancer
 ● Différencier besoins cachés ou réels

3 - Avoir le bon comportement
 ● Les messages non-verbaux
 ● La gestion de ses émotions
 ● L’attitude pour ne pas subir
 ● L’affirmation sans agressivité
 ● La compréhension des personnalités
 ● La gestion du stress et des réactions 

corporelles
4 - Trouver les mots justes et les 

attitudes adaptées
 ● Rester maître du jeu face aux objections  

et aux critiques
 ● Prendre la parole et maintenir l’intérêt

 ● Savoir argumenter pour convaincre
 ● Préparer un entretien à priori désagréable 

ou difficile
 ● Terminer l'entretien de manière positive

5 - Désamorcer et gérer une situation 
difficile
 ● Déjouer la langue de bois
 ● Repérer les pièges et les effets 

manipulatoires
 ● Anticiper les objections

6 - Exemples de situations traitées
(selon besoins)
 ● Négocier avec un normatif
 ● Rassurer un terrorisé
 ● Convaincre un « c’est pas pour moi »
 ● Se protéger de l’anxieux
 ● Gérer la manipulation de l’affectif fort
 ● Traiter avec un dépressif
 ● Donner un ordre, formuler  

une demande
 ● Savoir dire « non »
 ● Faire une critique, exprimer un grief...

Pédagogie
 ● Un questionnaire préalable d’analyse des attentes est envoyé à chaque participant
 ● Pédagogie interactive : alternance d’apports méthodologiques, informatifs, de mises en situation 

filmées et échanges avec les participants
 ● Le temps passé sur les thèmes est fonction de l’intérêt des participants

gérer leS inTerloCuTeurS eT 
leS SiTuaTionS diFFiCileS

Rester calme et se faire comprendre en toutes circonstances
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Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 180 € H.T.
Repas offerts

négoCier au quoTidien

Dans la vie professionnelle, argumenter, s’adapter à l’autre n’est pas toujours suffisant pour arriver à un résultat.  
La connaissance des méthodes de négociation s’avère bien souvent indispensable.

oBJeCTiFS
 ● Acquérir méthode et pratique pour négocier de manière efficace
 ● S’entraîner aux négociations et notamment conclure des accords profitables

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant des négociations à mener à bien

Programme

Paris
 ● 01.03 juin 2017
 ● 20.21 novembre 2017 

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

11d-30d-50b-69d

1 - Assimiler les bases de la négociation
 ● Types de négociations
 ● Structure d’une négociation
 ● Les besoins, les objectifs
 ● Les enjeux, les risques...

2 - Préparer la négociation
 ● Clarifier les intérêts de chacun :

 – satisfaction des besoins
 – marges de négociation

 ● Choisir la stratégie :
 – méthode coopérative, défensive ou 
offensive

 – concessions et contreparties
 – situation gagnant-gagnant et stratégie  
de gains

 ● Préparer son argumentation :
 – du découpage, à la méthode du bilan,  
des 4 niveaux, menace, urgence, etc

 ● Gérer les tactiques :
 – force et rapport de force, neutralisation
 – temps, présence ou absence
 – mauvaise foi, manipulation

3 - Maîtriser les étapes clés
 ● Le contact :

 – préparation, présentation
 – les premières minutes
 – approche de l’interlocuteur

 ● La compréhension :
 – écoute des partenaires
 – évaluation des besoins

 ● La persuasion :
 – les contreparties
 – les concessions moins coûteuses  
ou non récurrentes

 – les choix, savoir les adapter : négocier 
en bloc ou point par point ?

 ● L'accord durable :
 – formaliser et valoriser l'accord
 – entretenir les relations

4 - Gérer les négociations difficiles
 ● Préparation mentale
 ● Définition de ses objectifs
 ● Étude des comportements en présence
 ● Étapes d’une négociation constructive
 ● Négocier avec un non-décideur, avoir 

un niveau de délégation limité, devoir 
déléguer une négociation

5 - Entraînement sur cas pratiques
 ● Mises en situation adaptées aux besoins 

des participants
 ● Cas tirés de la vie professionnelle ou de  

la vie courante

Pédagogie
 ● Un questionnaire préalable d’analyse des attentes est envoyé à chaque participant
 ● La formation est pragmatique. Les cas soumis par les participants seront traités
 ● Mises en situations filmées
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 08.09 juin 2017
 ● 13.14 novembre 2017 

12a-18d-32c-53b-62b

oBJeCTiFS
 ● Acquérir les bases pour savoir écrire des messages courts, percutants, efficaces
 ● Appliquer sur des documents professionnels les techniques pour rendre vos écrits attractifs  

et agréables à lire. (Les participants sont invités à apporter leurs documents) 

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne désireuse d'améliorer la présentation et la forme de ses écrits 

Programme

rédiger eFFiCaCemenT

1 - Trouver et organiser ses idées
 ● La méthode CASA
 ● La méthode SPRI
 ● Les 3QOCP
 ● Schéma heuristique..

2 - Écrire pour être compris
 ● Les pièges les plus courants à éviter
 ● Capacités à mettre en oeuvre :

 – ponctuation
 – choix des mots
 – syntaxe : pièges et contraintes

 ● Techniques et principes pour rédiger :
 – notes, consignes, instructions
 – comptes rendus, rapports

3 - Travailler son style
 ● Les styles

 – descriptif : comment décrire une 
machine, un processus…

 – explicatif : comment transmettre  
un savoir-faire

 – injonctif : comment laisser des 
consignes

 ● La lecture critique et les techniques  
de reformulation

4 - Utiliser les techniques 
rédactionnelles
 ● Trouver un titre accrocheur
 ● Choisir des mots percutants
 ● Jouer sur les polices de caractères

5 - Présenter les écrits
 ● Principales règles de présentation  

d’écrits professionnels

6 - Rédiger le courrier électronique
 ● Rédiger des e-mails efficaces
 ● Us et coutumes du courrier électronique

7 - Perfectionner ses documents
 ● Rédiger des phrases courtes, claires et 

précises pour : décrire une procédure 
simple, transmettre un savoir-faire, laisser 
une consigne...

 ● Apporter les corrections nécessaires à ses 
propres écrits

 ● Faciliter la lecture de vos informations
 ● Distinguer l’essentiel de l’accessoire
 ● Exposer clairement les solutions et 

convaincre sans imposer
 ● Rédiger à partir de ses notes

Pédagogie
 ● Un questionnaire préalable d’analyse des attentes est envoyé à chaque participant
 ● Exercices sur transparents pour dynamiser les ateliers rédactionnels. Corrections immédiates  

et commentaires
 ● Il est demandé à chaque participant d’apporter les documents qu’il souhaite travailler  

durant le stage
 ● Une documentation est remise à chaque participant
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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leS BaSeS de l’exPreSSion  
éCriTe eFFiCaCe

Bases orthographiques et grammaticales de l’expression écrite

oBJeCTiFS
 ● Faire découvrir ou redécouvrir les mécanismes de la langue française par le biais d’une 

réflexion en commun
 ● Élargir les aptitudes à s’autocorriger
 ● Acquérir des outils et une documentation propre à faciliter la rédaction du courrier et des écrits 

professionnels

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne souhaitant consolider ses acquis grammaticaux et  

se perfectionner dans la rédaction des écrits professionnels

Programme

Inter-entreprises
4 jours (2+2)
Prix : 1 800 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

La difficulté d’écrire ne vient pas toujours de la fluidité de l’esprit mais bien souvent d’un blocage provoqué par un oubli des 
règles grammaticales et syntaxiques. Cette formation, sans prétendre corriger en 4 jours la totalité des lacunes, a pour objectif 
de remettre à niveau ceux qui n’ont pu perfectionner leurs connaissances en la matière.

Paris
 ● 16.17 octobre + 06.07 novembre 2017 

12b-53a-62a

1 - Grammaire et orthographe
 ● L’accord des noms et des adjectifs
 ● Les terminaisons du présent
 ● Les terminaisons é et er

 ● Les terminaisons des participes
 ● Le passé composé
 ● Les homophones : CES/SES,  

C’EST/S’EST, LEUR/LEURS, TOUT/TOUS
 ● Les accords du participe passé :  

accords simples avec être et avoir
 ● Le futur, le conditionnel
 ● La concordance des temps
 ● Le subjonctif
 ● Les adverbes en AMMENT/EMMENT
 ● Les « petits riens » qui changent tout :

 – les accents
 – la majuscule
 – le trait d’union

2 - Vocabulaire
 ● Différencier le langage « écrit » du  

langage « parlé »
 ● Nuancer sa pensée
 ● Choisir des synonymes
 ● Enchaîner les paragraphes avec les  

mots de liaison
 ● Adapter le vocabulaire à la lettre 

professionnelle :
 – exprimer une demande
 – transmettre une information
 – présenter des excuses, des remerciements
 – réclamer, refuser

 ● Choisir les formules de politesse adaptées
3 - Structure de la phrase

 ● Apprendre à rédiger des phrases courtes, 
claires et précises pour : décrire une 
procédure simple, transmettre un savoir-
faire, laisser une consigne...

Pédagogie
 ● Un test d’auto-évaluation est réalisé le premier jour, un second en fin de stage
 ● Les documents pédagogiques utilisés font toujours référence à l’écrit professionnel
 ● Des outils variés : dictionnaires, livres de conjugaison, grille de relecture, bibliothèque de 

phrases clés, permettent d’effectuer une autocorrection efficace et donc de développer une  
plus grande autonomie

 ● L’ouvrage « La Rédaction Professionnelle » est remis à chaque participant
 ● Son auteur Patricia Maillet est le concepteur et l’animateur de la formation



15EXOPLANETE CONSEIL   ●   Tél : 01 64 22 10 86   ●   Site : www.bruche.fr   ●   E-mail : bruche.formation@exoplanete-conseil.com

BERNARD BRUCHE FRANCE

gérer SeS émoTionS 
oSer S’exPrimer à l'oral

Fini le trac et la timidité, exprimez-vous !

De nombreuses personnes ont des possibilités, mais n’osent pas toujours les mettre en valeur et les exprimer. L’émotivité touche 
environ 30% de la population à des âges divers, et peut être un frein aux promotions, aux mutations, au développement individuel 
et professionnel... Cette formation leur permettra de faire les premiers pas et de s’armer pour vaincre leur appréhension.

oBJeCTiFS
 ● Réduire son émotivité, son trac, apprivoiser et gérer ses émotions
 ● Donner une meilleure image de soi, prendre confiance
 ● Mieux s’affirmer dans la communication, oser s’exprimer
 ● Savoir présenter rapidement ses informations, défendre ses idées
 ● S’entraîner à maîtriser des situations considérées comme difficiles

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant à exposer ou à défendre des idées et soumise à une émotion
 ● La suite logique à cette formation est le stage « Parler pour être écouté... » (page 41)

Programme

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 12.13 juin 2017
 ● 16.17 novembre 2017 

12c-60c

1 - Se connaître, se dominer
 ● Dominer le trac, le sentiment de gêne  

ou de maladresse
 ● Comprendre les mécanismes pour  

mieux surmonter ses angoisses
 ● Améliorer sa sûreté, se contrôler
 ● Maîtriser son corps, ses émotions
 ● Gérer son stress :

 – les moyens de lutte
 – l'utiliser positivement

2 - Donner une image adaptée
 ● Maîtriser son corps et sa gestuelle : 

position, mobilité, regard, respiration..
 ● Défaillances : trous, lapsus, erreurs..
 ● Débit, voix, diction
 ● Développer la confiance en soi. 

3 - Mieux comprendre les autres
 ● La façon dont ils retiennent
 ● Les types de mémoire qu’ils utilisent
 ● Les « faux raisonnements » :

 – généralisation
 – comparaison sans preuve... 
… et la manière d’y répondre

 ● Les conséquences des stress
4 - Prendre la parole, argumenter

 ● Se préparer mentalement, physiquement  
et intellectuellement

 ● Savoir écouter
 ● Savoir argumenter positivement
 ● Les types d’argumentation
 ● Savoir répondre à des argumentations 

polémiques
 ● Savoir réfuter, savoir dire « non »

Pédagogie
 ● L’animateur est un conseiller qui aidera les participants à mettre en place une méthode pour 

réduire leur émotivité : préparation, respiration, arguments pour se défendre...
 ● Les cas soumis par les participants seront traités
 ● Des exercices filmés sont proposés mais non imposés pour aider les participants  

à progresser
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité
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S'exPrimer oralemenT, 
Parler devanT un grouPe

12d-30a-49b-61b

Travailler son image et son élocution

Dans la vie professionnelle, il est important de s’exprimer correctement devant d’autres personnes, de prendre confiance, de 
pouvoir parler plus clairement, de se faire entendre, comprendre et retenir.
Cette formation a pour but de faire progresser, sans heurter les participants.
Les participants sont supposés avoir dépassé les difficultés liées à l’émotivité et à l’affirmation de soi..

oBJeCTiFS
Donner à chaque participant les moyens :

 ● De vaincre le trac, d’avoir le courage de se lever et de prendre la parole
 ● D’atténuer l’expression de sa pensée
 ● De savoir convaincre, de limiter les maladresses, l’embarras

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne ayant à s’exprimer devant d’autres dans diverses situations : réunions,  

contacts commerciaux, présentations diverses, salons, exposés...
Programme
1 - Les règles de la communication

 ● La déperdition des messages
 ● Les objectifs de la communication
 ● Le verbal et le non verbal

2 - La communication en non-verbal
 ● Ne pas montrer son trac : causes,  

effets, remèdes
 ● Le non verbal : l’expression orale,  

la force de la voix, la respiration...
 ● Le regard, contact avec les autres
 ● L’utilisation de l’espace
 ● L’expression corporelle : la présence, 

l’allure, la démarche, le regard, les 
expressions, le “look”...

3 - L’aspect verbal de la  
communication orale
 ● Préparation de l’intervention : plan, notes
 ● L’argumentation, l’organisation du 

message, la rigueur du plan

 ● Structuration de sa pensée et 
développement des idées

 ● Organisation : fiches de préparation  
et plan-notes

 ● La construction du message, la  
longueur des phrases

 ● Les techniques : la reformulation, la 
relance, les questions, les réponses 
évasives, les réponses précises...

 ● Maintenir l’attention du groupe, être  
attentif à ses réactions

4 - La maîtrise de l’expression
 ● Vaincre les défaillances, trous, lapsus, 

erreurs...
 ● Limiter le trac, maîtriser ses émotions
 ● Atténuer l’expression de sa pensée
 ● Savoir argumenter et répondre aux 

objections

Pédagogie
 ● Le rôle de l’animateur est d’aider à progresser. La formation ne fait donc pas appel aux 

techniques déstabilisantes. La vidéo n’est pas une obligation
 ● La formation est pragmatique. Le travail comporte des mises en situation sur des sujets  

proches de la vie quotidienne. Les cas soumis par les participants seront traités
 ● Les exercices sont analysés collectivement et des conseils personnalisés sont donnés
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 150 € H.T.
Repas offerts

Paris
 ● 22.23 juin 2017
 ● 14.15 décembre 2017 
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leS TeChniqueS de venTe 1 
leS FondamenTaux

oBJeCTiFS
 ● Devenir un professionnel de la vente
 ● Bien gérer son secteur et sa clientèle selon ses objectifs
 ● Maîtriser la visite commerciale et être un bon négociateur

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne intégrant la fonction commerciale ou orientant son parcours professionnel vers 

la vente

Programme
1 - La vente et la gestion de sa clientèle

 ● Définitions
 ● La gestion de son secteur et de sa 

clientèle :
 – le potentiel de son secteur
 – les fichiers clients
 – la prospection
 – le coût d’un contact
 – le ciblage
 – la prise de rendez-vous
 – la visite et le suivi
 – les remontées d’informations
 – le respect des conditions commerciales
 – la veille concurrentielle

2 - La communication adaptée
 ● La perception
 ● L’écoute active
 ● La reformulation
 ● Le questionnement
 ● Le non verbal

3 - La négociation commerciale
 ● La préparation
 ● Les objectifs, les arguments
 ● La prise de contact :

 – la règle des 4x20
 – se présenter, présenter son entreprise
 – créer un climat de confiance

 ● La découverte :
 – connaître l’interlocuteur et son 
entreprise

 – découvrir ses besoins, ses motivations 
et ses insatisfactions

 – synthétiser les informations recueillies
 ● Proposition et argumentation :

 – suggérer une solution
 – l’argumentation adaptée aux besoins 
du client

 ● Traiter les objections et convaincre :
 – réponse aux objections
 – annoncer et vendre son prix
 – conclure

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

ADAPTABLE
DAns voTrE EnTrEPrisE

13a-67a

Pédagogie
 ● Mises en situations accompagnées d’exercices filmés
 ● Travail sur les cas des participants
 ● Conseils personnalisés

Paris
 ● 22.23 mai 2017
 ● 11.12 septembre 2017 

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 050 € H.T.
Repas offerts



BERNARD BRUCHE FRANCE
18 EXOPLANETE CONSEIL   ●   Tél : 01 64 22 10 86   ●   Site : www.bruche.fr   ●   E-mail : bruche.formation@exoplanete-conseil.com

BERNARD BRUCHE FRANCE

leS TeChniqueS de venTe 2 
argumenTer, négoCier

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 03.04 juillet 2017
 ● 06.07 novembre 2017 

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 050 € H.T.
Repas offerts

oBJeCTiFS
 ● Se perfectionner aux techniques et tactiques de vente et de négociation
 ● Négocier efficacement en optimisant ses ressources

PerSonneS ConCernéeS
 ● Tout commercial justifiant au minimum  

d’une première expérience dans la fonction

Programme

13b-68a

1 - Bases de la vente, de la négociation
 ● Définitions de la vente et de la négociation
 ● Les qualités d’un bon vendeur
 ● Besoins et motivations du vendeur et  

du client
 ● Les réactions de défense
 ● Les styles de vendeurs et d’acheteurs, les 

profils, l’adaptation aux différents profils
 ● La vente à plusieurs, la négociation en équipe

2 - Les phases de l’entretien de vente
 ● La préparation :

 – les informations à recueillir
 – le choix d’une stratégie
 – objectifs et enjeux des interlocuteurs
 – l’argumentation
 – les objections de l’acheteur et les 
réponses à apporter

 – l’échelle des concessions et des 
contreparties

 ● La prise de contact :
 – adapter sa présentation et la 
présentation de sa société à la situation

 – prise de conscience d’un non verbal  
en accord avec votre présentation

 – créer un climat propice à une 
négociation coopérative

 ● La découverte :
 – avoir une écoute active
 – savoir reformuler pour relancer, 
synthétiser, recadrer, approfondir

 – faire préciser et découvrir les besoins  
de votre interlocuteur

 – savoir utiliser tous les types de 
questions selon la situation

 – faire la synthèse utile de la découverte

 ● La proposition, l’argumentation :
 – le choix de la solution adaptée
 – développer des arguments en phase 
avec les attentes

 – les formes pour convaincre
 – pratiquer le C.A.P.B. pour persuader

 ● Le traitement des objections :
 – adopter la bonne attitude
 – pratiquer l’ART
 – traiter l’ignorance, la minimisation, 
l’anticipation, la réfutation

 – répondre à une objection sur les prix
 ● Les concessions et les contreparties :

 – négocier en utilisant l’échelle des 
concessions

 – le rythme des concessions
 – l’échange en concession-contrepartie
 – faire des concessions : les règles

 ● La conclusion :
 – observer, sonder, rassurer
 – résumer : la méthode du bilan
 – utilisation de tactiques terminales
 – les règles pour bien conclure en toute 
circonstance

 – assurer le suivi, prendre congé
3 - Les différentes situations de vente 

et de négociation
 ● Exercices de face à face d’entretiens de 

vente pour traiter l’écoute, la reformulation, 
la synchronisation, le racadrage, 
le questionnement, l’échange de 
concessions/contreparties, le non verbal

 ● Travail sur les cas des participants

Pédagogie
 ● Active et impliquante. Nombreux exercices. Jeux de rôle, études de cas
 ● Mises en situations filmées, analyse et conseils personnalisés

ADAPTABLE
DAns voTrE EnTrEPrisE
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BERNARD BRUCHE FRANCE

la relaTion ClienT :  
aCCueil PhySique eT TéléPhonique

Un accueil satisfaisant rassure les clients et valorise l’entreprise. Un petit plus suffit souvent pour améliorer les situations 
existantes. Cette formation courte a pour but de fournir les éléments  indispensables pour améliorer l’accueil. Si les besoins 
sont plus spécifiques, cette formation peut être personnalisée (nous contacter).

oBJeCTiFS
 ● Donner les moyens et les méthodes pour assurer une bonne relation « clientèle »
 ● Savoir faire face à des situations quelquefois difficiles
 ● Privilégier la qualité de service, valoriser l’image de l’entreprise, du service...

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne assurant une fonction d’accueil physique et téléphonique

Programme

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

1 - L’accueil
 ● Assurer une prise en charge professionnelle 

des clients internes et externes
 ● Assister et satisfaire les visiteurs
 ● Gérer les dysfonctionnements courants

2 - Information et organisation
 ● L’entreprise, son activité, ses services  

et les habitudes du personnel
 ● Les outils nécessaires au métier : 

organigramme, listes téléphoniques, 
fichiers d’adresses...

 ● Les sources d’informations pertinentes
 ● La bible de procédures en cas d’absence 

ou de remplacement
3 - Accueillir le visiteur

 ● L'importance de la “première impression”
 ● L'attitude dynamique dans son expression 

verbale et non verbale
 ● Écoute active et reformulation
 ● Les techniques pour faire patienter
 ● L'organisation d'un espace accueil

4 - Accueillir au téléphone

 ● Les conditions pour accueillir rapidement
 ● La gestion de sa voix, de son articulation,  

de son débit, de sa diction
 ● Le sourire au téléphone
 ● La présentation de son entreprise
 ● L'identification du correspondant : les 

questions à poser, les pièges à éviter
 ● La gestion de l'attente, du transfert, de la 

prise d'un message
5 - Savoir gérer les tensions

 ● Gérer les priorités entre un appel 
téléphonique et un visiteur qui  
se présente

 ● Les situations délicates : impatients, 
bavards, émotifs, confus...

 ● Les situations difficiles : mécontents, 
réclamations, agressivité...

 ● Maîtriser ses émotions
 ● Gérer et dominer son stress.

Paris
 ● 09.10 octobre 2017 

13c-64a

Nombre de participants limité

Pédagogie
 ● Exercices pratiques et études de cas concrets
 ● Simulations et mises en situation enregistrées et analysées avec chaque participant.  

Conseils personnalisés
 ● Un guide : « Le savoir téléphoner » est remis à chaque participant en fin de session
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité

Inter-entreprises
2 jours
Prix : 1 050 € H.T.
Repas offerst
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BERNARD BRUCHE FRANCE

l’enTreTien TéléPhonique CommerCial

oBJeCTiFS
Donner à tout utilisateur du téléphone, les éléments de méthode, de style, de langage 
et de pratique, afin de :
 ● Valoriser l’image de leur entreprise
 ● S’approprier des méthodes simples pour informer, convaincre leurs interlocuteurs
 ● Dynamiser la promotion des produits ou services de l’entreprise
 ● Développer leur communication et leur aisance relationnelle au téléphone
 ● Améliorer leur impact commercial à l’occasion de tout entretien téléphonique

PerSonneS ConCernéeS
 ● Toute personne amenée à gérer une relation client ou à prospecter par téléphone

Programme

Intra-entreprises (catalogue ou sur mesure) : devis sur demande

Paris
 ● 20 juin 2017
 ● 22 novembre 2017 

1 - La pratique du téléphone
 ● Le téléphone, outil de communication
 ● Les obstacles à la communication
 ● Le comportement au téléphone
 ● La valorisation de l’entretien téléphonique
 ● L'acte téléphonique un acte commercial et 

tout interlocuteur peut être un client potentiel
2 - Les composants de la communication 

téléphonique
 ● La voix « un second visage »
 ● Le rythme de l’élocution : débit, volume, 

articulation, intonations
 ● Le langage : le choix des mots,  

des formulations
 ● Style positif et persuasif
 ● Le sourire au téléphone

3 - Accueillir au téléphone
 ● La prise de contact : présentation, 

identification de l’interlocuteur, création d'un 
climat de confiance

 ● La découverte
 – savoir faire répéter
 – poser les bonnes questions
 – La gestion de la communication
 – faire patienter, reprendre une 

communication en attente
 – prendre en note un message

 ● Utiliser l’écoute active :
 – mieux informer, orienter, proposer
 – les techniques de reformulation,  

de recentrage
 – convaincre, persuader

4 - Contacter les clients
 ● Préparer l’entretien
 ● Définir l’objectif
 ● Créer le contact, se présenter
 ● Ouvrir le dialogue
 ● Conduire l’entretien
 ● Faire face aux objections
 ● Savoir optimiser l’appel téléphonique
 ● Utiliser efficacement son argumentaire
 ● Maîtriser la durée de l’entretien
 ● Reformuler, conclure

5 - Simulation sur cas concrets, par 
exemple :
 ● Prendre en compte tout motif de 

mécontentement, d’insatisfaction
 ● Traiter les réclamations, les clients 

mécontents, les problèmes de délais, de 
tarifs...

 ● Faire face à l’agressivité
 ● Adopter une attitude positive en vue  

de recherche de proposition, de solution
 ● Conclure avec courtoisie

Nombre de participants limité
Pédagogie

 ● Cas, mises en situation en relation avec l’activité professionnelle de chacun
 ● Exercices d’entretiens simulés, enregistrés au valiphone. Conseils personnalisés
 ● Compte tenu de la durée de la formation, le nombre de participants est limité

Inter-entreprises
1 jour
Prix : 700 € H.T.
Repas offert


