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Secteur public, Management opérationnel et relationaux usagers
 La fonction de management opérationnel dans le secteur public joue un rôle stratégiqueimportant pour la performance, l’efficacité des services et la satisfaction des usagers. Il endécoule une capacité de l’encadrant à donner du sens et à fédérer son équipe autour devaleurs et de projets communs mais aussi à mettre en en place des process et des méthodes.Les formations ORSYS apportent des repères, des méthodes et des outils pour agir dansdiverses situations, se positionner en qualité de manager opérationnel d’un service dans toutesses dimensions et améliorer la gestion de la relation aux usagers.
 Management
 Devenir manager dans le secteur public (réf. MUB) .... p.2
 Secteur public : piloter par les tableaux de bord (réf. TSP) .... p.4
 Secteur public : manager pour accompagner le changement (réf. MAU) .... p.6
 Secteur public : manager la diversité (réf. DIV) .... p.8
 Secteur public : conduire l'entretien annuel (réf. CPU) .... p.10
 Relation aux usagers
 Secteur public : optimiser la relation usager (réf. UBL) .... p.12
 Améliorer ses écrits pour renforcer la relation client (réf. ERI) .... p.14
 Professionnaliser son accueil client (réf. REL) .... p.16
 Faire face à l'agressivité physique et verbale en situation d'accueil (réf. VER) .... p.18
 Traiter positivement les réclamations clients (réf. TRR) .... p.20
 Traiter les réclamations clients par email (réf. RCL) .... p.22
 Recrutement et GPEC
 Recruter dans le secteur public : du besoin à l'entretien (réf. ECR) .... p.24
 Secteur public : gestion des compétences et des carrières (réf. CCP) .... p.26
 Gestion de projet
 Gestion de projet, l'essentiel pour les managers (réf. GPG) .... p.28
 Gestion de projet, les fondamentaux (réf. PNI) .... p.30
 Monter un projet digital pour le service public (réf. SDP) .... p.33
 Lancer et suivre un projet dans le secteur public (réf. LPL) .... p.35
 Communiquer efficacement pour réussir ses projets (réf. MEP) .... p.37
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : MUB
 ParticipantsCette formation s'adresseprioritairement aux cadresdu secteur public amenés àprendre la tête d'une équipe,mais aussi à tous ceux quisouhaitent structurer leurpratique.
 Pré-requisAucune connaissancenécessaire.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS09 avr. 2020, 08 oct. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 Devenir manager dans le secteur public> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Très pratique et adapté aux spécificités du secteur public, ce stage vous permettra d'acquérir les réflexesessentiels d'un bon manager. Vous développerez vos compétences relationnelles et saurez prendre lesbonnes décisions en vue d'optimiser le fonctionnement de votre équipe.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Analyser ses compétences managériales, son style de management et se situer dans l'organisationDévelopper son sens du service public, des valeurs de son institution.Responsabiliser, dynamiser et motiver son équipeEvaluer les performances individuelles et collectivesMaîtriser les techniques d'entretien et d'animation de réunionAdopter la posture d'un manager-coach
 1) Répondre aux attentes du management dansle secteur public2) Développer ses compétences managériales
 3) Analyser son service et ses performances4) Coacher ses collaborateurs dans le secteurpublic
 Méthodes pédagogiques
 Pédagogie active basée sur des échanges et partages d'expérience, des exercices pratiques, des mises ensituation et une évaluation tout au long de la formation.
 Exercice
 Apports théoriques, autodiagnostic, échanges collectifs et retours d'expérience. Exercices pratiques et misesen situation.
 1) Répondre aux attentes du management dans le secteur public
 - Connaître les attentes de l'administration et du secteur public vis-à-vis de ses managers.- Comprendre les défis du management dans le secteur public.- Appréhender la place du manager dans l'organisation.
 Réflexion collectiveRéflexions individuelles et collectives, échanges et retours d'expérience.
 2) Développer ses compétences managériales
 - Analyser son rapport aux autres et ses compétences managériales.- Positionner son équipe dans son environnement professionnel.- Dynamiser son équipe : animer les réunions, déléguer...- Gérer les situations délicates et les conflits.- Comprendre et agir sur les leviers de la motivation individuelle.- Utiliser les outils du management : entretiens d'évaluation, délégation, organisation, reporting...
 ExerciceAnalyse des compétences managériales, mises en situations de direction sur les aspects motivationd'équipe, gestion de conflits, délégation et/ou d'animation de réunions.
 3) Analyser son service et ses performances
 - Identifier les objectifs et l'organisation mise en place pour les atteindre.- Analyser les performances de l'équipe et son climat (confiance, motivation...).- Identifier les risques RH dans son équipe.- Définir des modalités de professionnalisation pertinentes.
 ExerciceAnalyse d'un service en termes d'organisation et de risques RH et proposition de solutions pour améliorer lesperformances et gérer les risques humains.
 4) Coacher ses collaborateurs dans le secteur public
 - Comprendre le rôle d'un manager-coach et sa plus-value pour son équipe.- Connaître les types de problèmes pouvant être accompagnés en mode coaching par le manager.- Résoudre un problème individuel par le coaching.
 Etude de casMise en situation de coaching d'un agent sur la base de problématiques individuelles portant sur des thèmescomme la compétence, le relationnel, le travail en équipe.
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• Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : TSP
 ParticipantsCadres A et B de la fonctionpublique.
 Pré-requisEtre acteur du processusdécisionnel de votredirection, de votre collectivitéou administration. Uneconnaissance d'Excel est unplus. Venir avec vos projetsde tableaux ou vos tableauxexistants.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS23 avr. 2020, 05 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours qui
 Secteur public : piloter par les tableaux de bord> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Durant ce stage, vous verrez l'utilité des tableaux de bord. Vous apprendrez à les créer étape par étape età les présenter de manière efficace. Vous identifierez les éléments essentiels pour mesurer la qualité desservices délivrés par votre unité ou votre direction à l'aide d'indicateurs pertinents.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Identifier les objectifs du tableau de bordDéterminer les indicateurs pertinentsFormaliser le tableau de bord sous ExcelCommuniquer les éléments issus du tableau de bord
 1) Comprendre l'utilité d'un tableau de bord2) Concevoir un tableau de bord de gestion3) Eviter les erreurs dans la conception4) Déterminer des indicateurs pertinents
 5) La forme du tableau de bord de gestion6) Le tableau de bord sur Excel7) Le tableau de bord, outil de communication
 Travaux pratiques
 Nombreux exemples de tableaux d'administrations et de collectivités, vidéo de présentation, exercicespratiques, échanges participatifs.
 1) Comprendre l'utilité d'un tableau de bord
 - Les raisons de mise en place d'un tableau de bord.- L'utilisation des tableaux de bord pour gérer, contrôler, décider, anticiper.- Les différents types : tableaux de suivi, tableau de bord de gestion et tableau de bord prospectif.- Les quatre éléments indispensables à tout tableau.- Le tableau de bord comme outil d'aide à la décision.
 Travaux pratiquesConstruction en groupe d'une carte mentale sur les finalités d'un tableau de bord.
 2) Concevoir un tableau de bord de gestion
 - Interroger les orientations grâce à la méthode P.E.S.T.E.L. et à la matrice S.W.O.T.- Analyser la situation grâce à "l'arbre des causes" et le diagramme Ishikawa.- Concevoir de véritables objectifs "M.A.L.I.N.S.".- Identifier les critères de réussite.- Répertorier les facteurs clés de succès dans la conception de tableaux.
 Travaux pratiquesAnalyse P.E.S.T.E.L. et S.W.O.T.
 3) Eviter les erreurs dans la conception
 - Un tableau de bord déconnecté des objectifs.- Un tableau comptable pour suivre ou un tableau de bord pour décider.- Un tableau de bord ou un autre Système d'Information.- Des indicateurs inexploitables.- Des données non fiables.
 Travaux pratiquesIdentifier les incohérences en atelier.
 4) Déterminer des indicateurs pertinents
 - Les différents types d'indicateurs.- Etablir ses indicateurs.
 Travaux pratiquesRéalisation d'indicateurs pertinents, puis enrichissement par le groupe.
 5) La forme du tableau de bord de gestion
 - Présenter les faits : un tableau avec données chiffrées.- Montrer la tendance : choisir le bon graphique en appui des données.- Expliquer : le commentaire.- Reconnaître : le cartouche.
 Travaux pratiquesEchanges d'expérience et détermination des bonnes pratiques.
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est ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 6) Le tableau de bord sur Excel
 - Présentation des principales fonctionnalités d'Excel.- La base de données.- La création de liaisons.- Le tableau croisé dynamique, un bon complément.- Saisies et contrôles automatiques.
 Travaux pratiquesPrésentation d'un tableau de bord sous Excel.
 7) Le tableau de bord, outil de communication
 - Le bon tableau pour le bon niveau hiérarchique.- Une vision transversale plutôt que verticale.- Comment présenter votre tableau en réunion ?- Mettre en place une démarche d'amélioration continue.
 Travaux pratiquesPratiques et facteurs clés de succès.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : MAU
 ParticipantsTous les managers ouresponsables d'équipe dusecteur public amenésà accompagner leuréquipe dans le cadre d'unchangement.
 Pré-requisExpérience en managementd'équipe dans le secteurpublic.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS02 avr. 2020, 15 oct. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 Secteur public : manager pour accompagner lechangement> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Cette formation vous permettra de comprendre les étapes clés pour réussir dans l'accompagnement duchangement dans le secteur public. Elle vous montrera les comportements managériaux à adopter pourvaincre les résistances et vous présentera les stratégies à employer pour susciter l'adhésion.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Comprendre les représentations, modèles et types de changement dans le secteur publicDonner du sens au changement pour lever les blocages et susciter l'adhésionMaîtriser les techniques de communication écrites et orales adaptées au contexteAccompagner les collaborateurs dans les différentes étapes du changement
 1) Comprendre le changement dans le secteurpublic2) Comment changer ? Conduire le changementdans le secteur public
 3) Faire face aux résistances4) Communiquer sur le changement et susciterl'adhésion
 Méthodes pédagogiques
 Pédagogie active basée sur des partages d'expériences, des exercices, des mises en situation, un travailpersonnalisé, des feedbacks et une évaluation tout au long de la formation.
 Exercice
 Apports théoriques, expérimentation d’une « boite à outils », échanges, exercices pratiques, mises ensituation, travail personnalisé.
 1) Comprendre le changement dans le secteur public
 - Identifier la typologie du changement et les différentes approches sociologiques.- Cerner le rôle des contextes internes et externes dans le changement.- Définir ce qui peut et ce qui doit changer dans une organisation.- Appréhender l'importance du timing dans le changement.- Identifier la place de l'innovation dans le changement.
 ExerciceIdentification et analyse des éléments d'organisation interne à un service pouvant nécessiter uneréorganisation.
 2) Comment changer ? Conduire le changement dans le secteur public
 - Identifier les différents modèles du changement et leur retranscription dans le secteur public.- Comprendre l'identité professionnelle.- Repérer les étapes du changement : la courbe du changement ou courbe du deuil.- Repérer les acteurs du changement : moteurs, freins, déchirés et indifférents.
 ExerciceMise en place de l'organisation d'un changement à partir du cas précédent.
 3) Faire face aux résistances
 - Comprendre les raisons de la résistance : résilience, dévalorisation, déshumanisation, pouvoir...- Déceler les résistances au sein de son équipe.- Gérer les résistances : favoriser l'écoute et faire preuve d'empathie.- Intégrer le facteur temps pour favoriser l'acceptation.- Restaurer la confiance : insister sur les aspects positifs du changement.
 ExerciceA partir de situations types, identification des résistances et propositions de solutions pour les surmonter.
 4) Communiquer sur le changement et susciter l'adhésion
 - Définir les besoins et les contenus de la communication sur le changement.- Elaborer sa stratégie et le processus de communication appliqué au changement.- Identifier les vecteurs de communication et leurs usages.- Trouver les arguments adaptés au public concerné, préparer les réponses aux objections.- Préparer sa communication écrite et ses interventions orales : choisir les bons mots.
 Mise en situationExercices pratiques de communication sur le changement à partir de cas réels.
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• Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : DIV
 ParticipantsManagers d'équipes évoluantdans le secteur public.
 Pré-requisExpérience souhaitable enmanagement. Connaissancesde base en management.
 Dates des sessions
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 Secteur public : manager la diversité> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Intergénérationnel, laïcité, diversité, culture publique et collaborateurs issus du privé : évitez les écueils etfavorisez les collaborations. Sachez respecter la réglementation et vous adapter en apprenant à mettre enplace une stratégie axée vers la cohésion, le respect, la tolérance et la qualité de vie au travail.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Maitriser les repères juridiques et les politiques de management de la diversité dans le Secteur PublicMaîtriser les outils de management de la diversitéValoriser les différences au sein d'une équipe et créer de la cohésionFédérer et accompagner des publics intergénérationnels et interculturelsRespecter le principe de laïcité et connaître sa réglementation dans le Secteur PublicPrévenir et résoudre les conflits dans les situations de travail avec un public hétérogène
 1) Appréhender la diversité dans le SecteurPublic2) Comprendre les politiques de management dela diversité3) Adapter votre mode de management à chaqueagent
 4) Gérer les conflits et les situations difficiles5) Utiliser les outils RH pour manager deséquipes hétérogènes
 Méthodes pédagogiques
 Une pédagogie active basé sur des échanges, des exercices dirigés et des mises en situation. Uneévaluation tout au long de la formation et la construction d'un plan d'action personnalisé.
 Travaux pratiques
 Mise en situation, exercices pratiques, construction d'un plan d'action, réflexion collective.
 1) Appréhender la diversité dans le Secteur Public
 - Discrimination dans la fonction publique : définition, critères, chiffres et sanctions.- Discriminations directes ou indirectes.- « Charte pour la promotion de l'égalité ... la fonction publique » du 17 décembre 2013.
 Réflexion collectiveQu'est ce que la discrimination?
 2) Comprendre les politiques de management de la diversité
 - Emploi des seniors.- Echange interculturel.- Emploi des travailleurs handicapés.- Egalité professionnelle entre les hommes et les femmes (loi du 12 mars 2012).- Politique de genre.- Commission "Laïcité et fonction publique" (juin 2016) et ses principes.- Discrimination positive.
 Travaux pratiquesConstruire en sous-groupes la cartographie de la diversité.
 3) Adapter votre mode de management à chaque agent
 - Identifier les cadres de référence, les représentations, les chocs culturels.- Définir les attentes et besoins de ses collaborateurs.- Créer une dynamique d'équipe tenant compte des particularités de chacun.- Adapter son mode de communication à la culture des individus.- Communiquer au sein d'une équipe : technique écrite, orale, formelle, informelle.- Appréhender le rapport au temps et les attentes vis-à-vis du N+1 et de l'employeur.
 Travaux pratiquesEn sous-groupe, construire une fiche de synthèse sur un sujet de diversité.
 4) Gérer les conflits et les situations difficiles
 - Identifier vos missions face à laïcité, l'égalité homme-femme, et la Qualité de Vie au Travail (QVT).- Prévenir les conflits : stéréotypes, droits et obligations de l'agent public.- Gérer les situations conflictuelles : méthodologie de sortie de conflits.
 Mise en situationRecadrer un collaborateur, animer une réunion de médiation ou encore conduire une réunion difficile ensituation de diversité.
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5) Utiliser les outils RH pour manager des équipes hétérogènes
 - Garantir un avancement non discriminatoire : méthodes, outils et contrôle.- Cartographier les compétences des agents.- Développer la formation.- Définir des parcours professionnels adaptés à chaque agent.- Faire respecter les règles et fixer des objectifs en phase d'entretiens.- Organiser la transmission des savoirs avec le tutorat et le mentorat.
 Travaux pratiquesConstruire un plan d'actions de management d'équipe.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : CPU
 ParticipantsCadres de la fonction publiqueen situation de managementd'équipe (directeurs, chefs deservice, chefs de bureau...).
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Dates des sessions
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 Secteur public : conduire l'entretien annuel> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Conduite et fixation des objectifs de l'entretien annuel dans les trois fonctions publiques. Critèresréglementaires de notation et grilles d'évaluation, rédaction des écrits idoines. Positionnement del'évaluateur, techniques de communication en face à face. Valorisation hiérarchique des performancesauditées.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Apprécier la valeur professionnelle des agentsPréparer l'entretien et utiliser les outils appropriésDévelopper les différentes étapes de l'entretienTransmettre ses messages grâce aux techniques de communication
 1) De la notation à l'entretien professionnel2) L'appréciation de la valeur professionnelledes agents3) La préparation de l'entretien4) Les outils de l'entretien
 5) Les étapes de l'entretien6) Les techniques de communication enentretien7) La valorisation de l'entretien professionnel
 Travaux pratiques
 Etudes de cas, construction d'un guide d'entretien, jeux de rôles portant sur la communication. Retoursd'expériences.
 1) De la notation à l'entretien professionnel
 - Rappel des objectifs de la notation.- Présentation des objectifs et du contenu de l'entretien professionnel.- Les attentes de l'agent.
 ExerciceEtude des textes réglementaires et échange avec les participants.
 2) L'appréciation de la valeur professionnelle des agents
 - Définition.- Présentation et analyse des critères réglementaires.
 ExerciceA partir d'une fiche de poste, les participants, en sous-groupes, élaboreront une grille de critèresd'appréciation de la valeur professionnelle nécessaire pour tenir le poste concerné.
 3) La préparation de l'entretien
 - Tout au long de l'année : la mise en place de la posture de l'évaluateur.- Au moment de l'évaluation : préparation matérielle et de bilan.
 Réflexion collectiveEchanges participatifs sur les conditions de préparation d'un entretien.
 4) Les outils de l'entretien
 - La fiche de poste.- Le formulaire de compte rendu d'entretien professionnel.- Le guide de l'entretien.
 Travaux pratiquesAnalyse du formulaire type de compte rendu d'entretien. Proposition et présentation d'un guide d'entretien del'évaluateur. Définitions d'objectifs.
 5) Les étapes de l'entretien
 - Accueillir l'agent.- Engager l'entretien.- L'appréciation des résultats professionnels.- La détermination d'objectifs spécifiques.- Les perspectives professionnelles éventuelles.- Conclure.
 Mise en situationMises en situation d'entretien destiné à apprécier les résultats professionnels d'un agent et à lui présenter sesobjectifs.
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6) Les techniques de communication en entretien
 - L'écoute.- La perception.- L'assertivité.- La reformulation.- La stratégie de questionnement.
 Mise en situationMises en situation d'entretien. Débriefing collectif.
 7) La valorisation de l'entretien professionnel
 - Auprès de la hiérarchie.- Auprès de l'équipe.- Au profit du responsable et de son agent.
 ExerciceEchanges participatifs sur la démarche de valorisation.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : UBL
 ParticipantsTout agent ou manager duservice public souhaitantaméliorer ses relations auxusagers.
 Pré-requisExpérience souhaitée de larelation client.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS16 avr. 2020, 19 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formation
 Secteur public : optimiser la relation usager> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage pratique vous apprendra à repenser la relation de service afin d'améliorer la satisfaction desusagers. Vous y apprendrez comment adapter votre posture et votre discours pour faciliter et renforcer le lienavec les usagers. Vous serez en mesure de développer ainsi des relations plus saines et productives.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Mesurer l'impact de la notion de service dans le cadre de la satisfaction des usagers dans le secteur publicMaitriser les étapes d'un entretien avec un usager en face à faceAppliquer des techniques pour mener un entretien avec un usager de façon efficaceAdopter une posture assertive et rassurante pour tempérer les échanges et capter l'attention de soninterlocueurArgumenter et traiter des objections pour convaincre dans le respect de l'autre
 1) Intégrer l'esprit de service à la notion deservice public2) Comprendre les enjeux de la relation deservice3) Réussir la prise de contact
 4) Apprendre à connaître son usager5) Savoir convaincre6) Rassurer l'usager et conclure
 Exercice
 Apports théoriques, retours et partages d'expérience, analyses individuelles et collectives, mises en situationfilmées.
 1) Intégrer l'esprit de service à la notion de service public
 - Découvrir ses résistances personnelles.- Confronter ses points de vue.- Adopter une vision plus large.- Transformer les freins en ressources pour le succès de sa démarche.
 Réflexion collectiveAnalyse individuelle de son rapport à la démarche de service, partages en groupe et recherche de solutions.
 2) Comprendre les enjeux de la relation de service
 - Hiérarchiser les besoins d'un usager.- Prendre conscience de l'impact de la satisfaction de l'usager sur la relation.- Mesurer la fidélisation.
 ExerciceExercice d'empathie vis-à-vis de l'usager, structuration de ses attentes et recherche de solutions adaptées.
 3) Réussir la prise de contact
 - Comprendre l'impact du non-verbal sur la première impression de l'usager.- Structurer sa démarche.- Dérouler une introduction construite.- Prendre le leadership lors de l'échange.
 Jeu de rôleMise en situation filmée, analysée en groupe et débriefée.
 4) Apprendre à connaître son usager
 - Prendre conscience du fonctionnement des filtres.- Maîtriser l'art du questionnement de découverte.- Développer son écoute active.- Repérer les motivations rationnelles et irrationnelles de l'usager.
 ExerciceExercices de questionnement et d'écoute active.
 5) Savoir convaincre
 - Respecter les étapes indispensables pour convaincre.- Transformer les avantages de son offre en bénéfices sur-mesure.- Eviter les mots et les comportements inadaptés.- Souligner son discours par une attitude congruente.
 Mise en situationTravail de construction et d'argumentation. Mise en situation filmée, analysée en groupe et débriefée.
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ainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 6) Rassurer l'usager et conclure
 - Gérer son comportement lors d'une situation de tension ou conflictuelle.- Différencier les types de résistance de l'usager.- Traiter les objections exprimées ou non exprimées.- Savoir quand et comment amener la conclusion.
 Mise en situationExercice de traitement des objections. Mise en situation filmée, analysée en groupe et débriefée.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : ERI
 ParticipantsToute personne qui souhaiterenforcer la relation client autravers des écrits.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS23 mar. 2020, 22 juin 202021 sep. 2020, 17 déc. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formation
 Améliorer ses écrits pour renforcer la relation client> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Cette formation vous permettra d'améliorer vos écrits professionnels afin de renforcer votre relation client.Vous découvrirez une méthode rédactionnelle efficace et structurée qui vous positionnera dans une relationgagnant-gagnant.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Consolider sa relation client par des écrits professionnels de qualitéAnalyser les attentes de ses clients pour qualifier leurs demandesArgumenter de façon structuréeAdapter sa rédaction au contexte et au support choisi pour être lu et compris
 1) Cerner les missions et les enjeux de larelation client2) Définir les comportements du client3) La méthodologie sur les écrits
 4) Les incontournables de la rédaction efficiente5) S'entraîner et écrire son plan de progrès
 Travaux pratiques
 Ateliers de co-action. Exercices de rédaction.
 1) Cerner les missions et les enjeux de la relation client
 - S'accorder sur sa mission, son rôle et la notion de client.- Se positionner dans une relation gagnant-gagnant avec ses clients internes et externes.- Les difficultés de l'écriture : phrases, lisibilité, vocabulaire.- Définir l'objectif pour structurer ses écrits.
 Réflexion collectiveAtelier : se positionner dans une relation gagnant-gagnant.
 2) Définir les comportements du client
 - Le client interne et le client externe.- Repérer les attentes du client.- Analyser l'évolution des attentes. Essayer d'en déduire son comportement et mieux le comprendre.- Comprendre l'importance de l'écrit pour le client interne : traçabilité, certitude, recours...- Repérer les similitudes entre un client interne et un client externe.- Intégrer le comportement de "service client" comme faisant partie intégrante de la mission.- Comprendre la raison de choisir ses mots : ancrer, convaincre.
 ExerciceBien choisir les mots selon son intention et le type de client.
 3) La méthodologie sur les écrits
 - Comprendre la demande : les enjeux, les objectifs du message et ceux de son destinataire.- Analyser et comprendre la demande : choix des éléments de réponse et structuration du courrier.- Intérêt d'une structure logique et aisée.- Apprendre à argumenter de manière structurée. Construire un plan.- Rédiger pour être lu et compris. Quelques techniques pour commencer, rédiger, conclure.- Les mots à éviter. Ancrer la structure et faire une première approche de la rédaction.- Guider le lecteur par une mise en forme pratique : connaître les principes de lisibilité.- Se relire : les outils (forme, exactitude, contenu).
 ExerciceRédiger différents types d'écrits à partir des techniques acquises.
 4) Les incontournables de la rédaction efficiente
 - Préparer : réfléchir avant d'écrire.- Structurer sa pensée et élaborer un plan.- Ecrire de façon claire, précise, concise.- Vérifier l'impact de ses écrits : relire et faire lire.
 ExerciceTravailler l'impact de différents types d'écrits.
 5) S'entraîner et écrire son plan de progrès
 - Définition des objectifs, des actions à mettre en œuvre et des délais.
 ExerciceConstruire son plan personnel.
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ainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : REL
 ParticipantsCe stage est destiné à toutcollaborateur en contact avecle public et/ou utilisant letéléphone.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 AIX26 mar. 2020, 02 juil. 202024 sep. 2020, 17 déc. 2020
 BORDEAUX25 juin 2020, 17 sep. 202010 déc. 2020
 GRENOBLE22 juin 2020, 14 sep. 202007 déc. 2020
 LILLE18 juin 2020, 10 sep. 202003 déc. 2020
 LYON15 juin 2020, 07 sep. 202030 nov. 2020
 MONTPELLIER15 juin 2020, 07 sep. 202030 nov. 2020
 NANTES22 juin 2020, 14 sep. 202007 déc. 2020
 ORLEANS18 juin 2020, 10 sep. 202003 déc. 2020
 PARIS23 mar. 2020, 18 juin 202010 sep. 2020, 30 nov. 2020
 RENNES26 mar. 2020, 02 juil. 202024 sep. 2020, 17 déc. 2020
 SOPHIA-ANTIPOLIS22 juin 2020, 14 sep. 202007 déc. 2020
 STRASBOURG26 mar. 2020, 02 juil. 202024 sep. 2020, 17 déc. 2020
 TOULOUSE25 juin 2020, 17 sep. 202010 déc. 2020
 TOURS25 juin 2020, 17 sep. 202010 déc. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Professionnaliser son accueil clientaccueil physique et téléphonique> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 A l'issue de ce stage, les participants seront en mesure de se comporter comme des professionnels del'accueil. Ils apprendront à valoriser l'image de la société et à répondre aux besoins de leurs interlocuteurs enpratiquant une écoute active, en questionnant et en s'exprimant de façon efficace et courtoise.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Connaître les principes de base de de la communicationMieux se connaître pour mieux communiquerDécrypter l'autre pour mieux communiquerLever les malentendusConstruire une boîte à outils pour mieux communiquer
 1) Comprendre les particularités de l'accueiltéléphonique2) Connaître les meilleures techniques de priseen charge téléphonique
 3) Accueillir : règles de communicationappliquées à l'accueil physique4) Gérer les réclamations : la communicationinterpersonnelle
 Travaux pratiques
 Mises en situations d'accueil en face-à-face et au téléphone. Autodiagnostic de communication, exercices deréflexion en groupe.
 1) Comprendre les particularités de l'accueil téléphonique
 - Inventaire des contraintes.- Les impacts de l'accueil téléphonique sur l'image de marque de la société.- Un impératif : offrir une première image positive de soi, du service demandé, de sa société.
 Réflexion collectiveTravail en groupe sur les spécificités de l'accueil téléphonique.
 2) Connaître les meilleures techniques de prise en charge téléphonique
 - Décrocher rapidement et accueillir.- Réussir le premier contact.- Soigner sa présentation : ton, débit, articulation, rythme, disponibilité et clarté de la communication.- Poser les bonnes questions pour orienter l'appelant et répercuter le message.- Pratiquer les techniques d'écoute active pour mettre en confiance et être certain d'avoir bien compris.- Assurer la prise en charge complète de l'interlocuteur.
 Mise en situationRéussir le premier contact au téléphone. Débriefing en groupe.
 3) Accueillir : règles de communication appliquées à l'accueil physique
 - Savoir accueillir : se positionner, connaître son rôle et ses missions.- Les règles relatives à l'écoute et l'empathie.- Les règles relatives à l'observation.- Savoir questionner et reformuler.- Les moyens corporels de l'expression : gestes, postures, regards, sourire.- "Positiver" ses attitudes dans les moments délicats.- Accueillir le public handicapé : son comportement, sa façon de communiquer.- Sélectionner l'information à fournir à un public handicapé : l'accessibilité de l'établissement et des services.
 Mise en situationMaîtriser les techniques de communication en situations d'accueil physique. Débriefing en groupe.
 4) Gérer les réclamations : la communication interpersonnelle
 - La communication interpersonnelle : définition, techniques de base.- La communication verbale, paraverbale et non verbale.- L'impact des messages, l'image véhiculée par son comportement (comment les autres nous voient).- L'Assertivité : l'affirmation de soi.- La relation de confiance et de respect mutuel, l'estime de soi.- Désamorcer une situation difficile.- Les attitudes face aux réactions des autres : passivité, fuite, attaque, agressivité, manipulation, insinuation...
 ExerciceAutodiagnostic : mesurer son niveau d'assertivité. Mises en situations difficiles avec les clients. Débriefing engroupe.
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Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : VER
 ParticipantsChargés de relation client.Hôtes/hôtesses d'accueil.Agents d'accueil.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 AIX18 juin 2020, 17 sep. 202014 déc. 2020
 BORDEAUX11 juin 2020, 10 sep. 202017 déc. 2020
 LILLE04 juin 2020, 03 sep. 202010 déc. 2020
 LYON02 mar. 2020, 02 juin 202003 sep. 2020, 07 déc. 2020
 NANTES08 juin 2020, 07 sep. 202014 déc. 2020
 PARIS04 juin 2020, 03 sep. 202010 déc. 2020
 SOPHIA-ANTIPOLIS08 juin 2020, 07 sep. 202014 déc. 2020
 STRASBOURG18 juin 2020, 17 sep. 202014 déc. 2020
 TOULOUSE11 juin 2020, 10 sep. 202017 déc. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Faire face à l'agressivité physique et verbale en situationd'accueil> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage vous permettra de connaître les mécanismes de la violence et de l'agressivité, d'intégrer destechniques pour prévenir les situations explosives et stressantes. Vous apprendrez notamment à pratiquerune communication assertive prenant en compte la personnalité de votre interlocuteur.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Connaître les mécanismes de la violence et de l'agressivitéAdopter les postures corporelles et verbales pour faire face à l'agressivitéCanaliser et maintenir une relation positivePréserver son énergie et sa motivation
 1) Connaître le processus du conflit : del'agressivité au passage à l'acte2) Intégrer des techniques corporelles etverbales pour affronter la violence
 3) Apprendre à canaliser et transformerl'agressivité
 Travaux pratiques
 Auto-questionnement, exercices de communication, jeux de rôle, apprentissage de techniques corporellesappliquées aux situations d'accueil.
 1) Connaître le processus du conflit : de l'agressivité au passage à l'acte
 - L'influence des émotions sur les comportements : le cerveau instinctif, affectif et cognitif.- Analyser les processus de dominance et soumission : les positions de vie.- Comprendre les enjeux et les rôles des acteurs du conflit : le triangle dramatique.- Prendre du recul sur les situations conflictuelles en décryptant motivations internes et habitudescomportementales.- Anticiper l'agressivité de son interlocuteur : dépister les messages de la communication non-verbale et para-verbale.- Connaître ses points forts et zones de fragilité face au conflit.
 ExerciceAuto-évaluation de sa personnalité et comportements sous stress. Analyse de ses points forts et axes deprogression.
 2) Intégrer des techniques corporelles et verbales pour affronter la violence
 - Ne plus être déstabilisé grâce à la pratique du "centrage" corporel.- Accroître sa disponibilité et sa résistance face aux conflits.- Affronter la violence et les intimidations en utilisant sa voix.- Contrôler ses émotions en retrouvant une respiration équilibrée.- Communiquer avec assertivité pour faire face aux conflits : soutenir le regard, installer son territoire.- Sortir d'une relation conflictuelle grâce à une verbalisation positive.
 ExerciceApprentissage de techniques corporelles et de communication en jeux de rôles pour faire face à l'agressivité.Apprendre à garder le leadership en situation de conflit.
 3) Apprendre à canaliser et transformer l'agressivité
 - Comprendre ses attitudes réflexes face au conflit (attaque, fuite, repli).- Maintenir des relations positives en respectant le point de vue de son agresseur.- Utiliser le langage adapté à chaque type de personnalité pour mettre en place une relation constructive.- Identifier le niveau de stress de son interlocuteur pour y répondre efficacement.- Pratiquer le recadrage positif pour garder le contrôle de la situation.- Affronter les conflits quotidiens en préservant son énergie et sa motivation.
 Mise en situationGérer l'agressivité en fonction de la personnalité de son interlocuteur. Plan d'actions.
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Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : TRR
 ParticipantsPersonnes en relationtéléphonique avec lesclients externes et internes :assistant(e)s, secrétaires,commerciaux sédentaires,service après-vente et servicerelation clientèle.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 AIX18 juin 2020, 17 sep. 202017 déc. 2020
 BORDEAUX12 mar. 2020, 11 juin 202010 sep. 2020, 10 déc. 2020
 LILLE04 juin 2020, 03 sep. 202003 déc. 2020
 LYON02 juin 2020, 03 sep. 202030 nov. 2020
 NANTES08 juin 2020, 07 sep. 202007 déc. 2020
 PARIS04 juin 2020, 03 sep. 202030 nov. 2020
 SOPHIA-ANTIPOLIS08 juin 2020, 07 sep. 202007 déc. 2020
 STRASBOURG18 juin 2020, 17 sep. 202017 déc. 2020
 TOULOUSE11 juin 2020, 10 sep. 202010 déc. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dans
 Traiter positivement les réclamations clients> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage vous permettra de développer vos compétences relationnelles et commerciales pour gérerefficacement les réclamations et transformer les situations difficiles en actions positives pour le client et pourl'entreprise.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Comprendre et analyser la réclamation de son clientDévelopper ses compétences relationnelles et commerciales pour mieux traiter la réclamationGérer l'agressivité et les situations délicatesTransformer un incident en actions positives
 1) La situation de réclamation2) Comment transforme-t-on un client mécontenten client satisfait ?
 3) Le profil du "réclamant"4) La gestion de la réclamation en elle-même
 Travaux pratiques
 Exercices de réflexion et de créativité en groupe, mises en situations comportementales et jeux de rôlesfilmés, étude de cas réels.
 1) La situation de réclamation
 - Définitions et gradation : l'incident, la réclamation, l'escalade...- La légitimité du client à réclamer : droits et devoirs des parties.- Qui est le client réclamant ? Pourquoi réclame-t-il ?- Examen du problème du point de vue objectif, du point de vue de la personnalité du client.- Liste des situations concrètes en entreprise. Comment les traite-t-on jusqu'alors ?- Cas particulier de l'escalade et de l'incident qui prend de trop grandes proportions.- Typologie des critiques.
 ExerciceFaire la check-list des réclamations les plus fréquentes ou celles qui posent difficulté. Retours d'expériencessur l'escalade de l'incident.
 2) Comment transforme-t-on un client mécontent en client satisfait ?
 - Les forces et faiblesses de l'entreprise.- Les promesses faites.- La réalité perçue de l'intérieur.- Les problèmes prévisibles avec les clients.
 Etude de casEchanges sur des cas réels de clients.
 3) Le profil du "réclamant"
 - Qu'est-ce qu'un client satisfait ?- Quelles sont ses caractéristiques ? Comment juge-t-il le service rendu ?- L'environnement du client, ses propres connaissances et capacités, son système de valeurs.- La notion de qualité. L'effet du temps.- La différence entre produit et service.- Les différentes composantes de l'insatisfaction.- Les différents types de personnalités.- Comment les détecter, les aborder, communiquer avec eux ; comment s'y prendre ?
 ExerciceEn groupe, créer une carte mentale des différents profils de réclamants.
 4) La gestion de la réclamation en elle-même
 - Le dialogue : le questionnement et l'écoute active.- L'objection : différents types et techniques de réponses.- L'empathie : c'est une attitude mais aussi une démarche et une méthode en quatre temps.- L'argumentation et la persuasion : différences entre le logos, l'ethos, le pathos.- La négociation, savoir dire non.- Savoir gérer l'agressivité et les situations délicates : DESC.- Utiliser les incidents et réclamations dans une optique de progrès et d'amélioration.
 Jeu de rôleLe cas particulier de l'agressivité exacerbée. Exercice " je n'ai pas de solution : développer des alternativesclients dans des cas extrêmes.
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leur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 1 jour(s)Réf : RCL
 ParticipantsToute personne amenée àgérer les relations clients paremail.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 790€ HT
 Dates des sessions
 PARIS24 avr. 2020, 27 nov. 2020
 SOPHIA-ANTIPOLIS18 mar. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présence
 Traiter les réclamations clients par emailobjectif efficacité et satisfaction client> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Faire face à un client mécontent est l'occasion pour l'entreprise de démontrer son professionnalisme enregagnant la confiance du client. Cette formation vous permettra de traiter rapidement et efficacement lesréclamations de vos clients, internes ou externes, par email.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Cerner le sens de la réclamation du clientStructurer une réponse claire, concise et positiveDynamiser son styleUtiliser un registre générateur de satisfaction client
 1) Comprendre la réclamation du client2) Construire la réponse à la réclamation pourviser l'efficacité
 3) Dynamiser son style pour soigner l'image desa marque4) Enrichir son vocabulaire pour exprimer sonempathie
 Méthodes pédagogiques
 Apports méthodologiques, constructions collectives, entraînements intensifs.
 Travaux pratiques
 Ateliers de rédaction et de réécriture. Etude de cas. Partage de pratiques. Exercice de carte mentale. Séancede brainstorming.
 1) Comprendre la réclamation du client
 - Décoder la réclamation du client : se mettre "dans la peau" du client insatisfait.- Distinguer entre attentes et besoins : analyser le fond de la réclamation.- Définir les composants d'un écrit efficace et générateur de satisfaction client.
 Travaux pratiquesJeu du "Moi client". Analyser différents types de réclamations. Identifier les attentes et les besoins. Formalisersous forme de carte mentale les composants d'un écrit efficace.
 2) Construire la réponse à la réclamation pour viser l'efficacité
 - Réfléchir à sa stratégie de réponse à la réclamation client.- Structurer sa réponse avec méthode : rebondir, accompagner, conclure.- Exprimer son empathie : reformuler la réclamation et rassurer le client sur la bonne compréhension de sademande.- Apporter la solution à la réclamation et indiquer au client la prochaine étape.- Conclure positivement son email.- Se poser les questions clés avant d'envoyer son email.
 Travaux pratiquesAtelier de rédaction d'emails à partir des exemples analysés en première séquence : structurer la réponse,reformuler la réclamation, proposer une solution. Débriefing en groupe.
 3) Dynamiser son style pour soigner l'image de sa marque
 - Apprendre à écrire en format court.- Positiver son style : utiliser les mots qui créent de la satisfaction client.- Gagner en impact dans sa réponse : écrire de façon claire, précise et factuelle.- Personnaliser sa réponse.- Soigner la forme de son email pour être lisible.
 Travaux pratiquesAtelier intensif d'exercices de réécriture : positiver les mots noirs, écrire de façon dynamique, retravailler sasyntaxe...
 4) Enrichir son vocabulaire pour exprimer son empathie
 - Traduire le jargon technique et le rendre compréhensible.- Utiliser les mots de l'empathie.- Utiliser les mots de la réassurance.
 ExerciceJeu de créativité : varier et élargir ses formulations. Constituer sa bibliothèque personnelle d'expressionsadaptées.
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est fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : ECR
 ParticipantsCadres de la fonction publiqueen situation de managementd'équipe, directeurs, chefs deservice, chefs de bureau...
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS16 avr. 2020, 01 oct. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formation
 Recruter dans le secteur public : du besoin à l'entretien> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Cette formation, destinée aux managers de la fonction publique, vous permettra de maîtriser la posturedu recruteur lors des entretiens. Vous disposerez de la méthodologie pour promouvoir le poste et saurezobjectiver vos choix de candidats sur des critères concrets d'adéquation profil-poste-compétences.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Rédiger une fiche de poste et promouvoir une offre de recrutementDéfinir des critères de sélection en adéquation avec le poste à pourvoirConduire un entretien de recrutement en respectant la réglementationAppliquer des méthodes d'évaluation de candidat avec objectivité
 1) La réglementation des entretiens derecrutement2) La définition du besoin3) L'analyse de la situation professionnelle4) L'élaboration de la fiche de poste
 5) La rédaction d'une annonce6) Les étapes de l'entretien7) Les techniques pour mener un entretienefficacement
 Travaux pratiques
 Analyse d'une fiche de poste, d'un CV et d'une lettre de motivation, mises en situation d'entretiens, étude decas, exercices collectifs.
 1) La réglementation des entretiens de recrutement
 - Identifier les règles particulières du recrutement dans les 3 fonctions publiques.- Comprendre les spécificités du recours aux non-titulaires.- Identifier les informations que l'on ne peut pas demander.- Appréhender la notion de discrimination.
 ExerciceQuiz ludique réalisé en sous-groupes.
 2) La définition du besoin
 - Définir les objectifs.- Identifier les caractéristiques du poste à pourvoir.- Définir le profil de la personne recherchée.
 ExerciceIdentifier différents types de compétences.
 3) L'analyse de la situation professionnelle
 - Présenter la situation de travail.- Identifier le contexte de la situation de travail.- Analyser les exigences professionnelles.- Cerner le champ de relation du poste.
 Réflexion collectiveEchanges sur l'analyse du contexte du recrutement.
 4) L'élaboration de la fiche de poste
 - Décider de l'intitulé du poste.- Définir les missions et activités.- Définir la technicité et les compétences exigées.- Déterminer la durée d'occupation.- Noter les opportunités envisageables.- Présenter le profil requis.
 Mise en situationAnalyse d'une fiche de poste, d'un curriculum vitae et d'une lettre de motivation.
 5) La rédaction d'une annonce
 - Identifier son objectif.- Identifier les cibles de l'annonce.- Trier et hiérarchiser les informations.- Valoriser les caractéristiques essentielles du poste.- Rédiger un plan.
 ExerciceLister les informations indispensables d'une annonce.
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ainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 6) Les étapes de l'entretien
 - Préparer l'entretien : objectif personnel et plan de conduite.- Accueillir et se présenter.- Investiguer : la phase de questionnement- Analyser le profil du candidat .- Détecter le potentiel d'un candidat.- Déterminer le sens du service public et l'adéquation avec la culture de l'organisation.- Présenter le poste : le marketing du poste.- Conclure l'entretien.
 Mise en situationElaboration d'une grille d'entretien sur la base d'une fiche de poste. Mises en situation d'entretiens etproposition d'une grille d'analyse.
 7) Les techniques pour mener un entretien efficacement
 - Prendre des notes lors de l'entretien.- Mener l'entretien, écouter, questionner et reformuler.
 Mise en situationExercices de communication.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : CCP
 ParticipantsAgents de catégorie A et B dela Direction des RessourcesHumaines.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS20 avr. 2020, 05 oct. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de fin
 Secteur public : gestion des compétences et des carrières> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage vous présentera les principaux enjeux de la gestion de carrière dans le secteur public. Vousapprendrez à identifier les nouveaux leviers d'évolution des agents et à évaluer les compétences individuellesau regard des compétences requises afin de construire un dispositif performant.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Elaborer une stratégie de gestion des compétencesIdentifier les compétences des agents dans son organisationDéterminer les compétences attendues pour accompagner l'évolution de l'organisationAccompagner les agents dans leur développement
 1) Comprendre les enjeux de la gestion descompétences et des carrières2) Gérer les carrières
 3) Identifier et optimiser les compétences auregard de l'organisation4) Gérer les compétences des agents
 Travaux pratiques
 Apports théoriques et méthodologiques, nombreux échanges et analyses de pratique, mises en situation.
 1) Comprendre les enjeux de la gestion des compétences et des carrières
 - Les définitions et le cadre juridique.- Les évolutions des métiers : progrès technologiques, enjeux économiques, méthodes de travail, styles demanagement.- La continuité de carrière et la séparation du grade et de l'emploi.- Les nouvelles règles de recrutement et d'intégration d'un collaborateur : CDI, intérim...- Les impacts de la L.O.L.F.- Les apports de la G.P.E.E.C : Gestion Prévisionnelle des Emplois, des Effectifs et des Compétences.
 Travaux pratiquesRéflexion collective : travail en sous-groupes sur les points d'attention et les enjeux principaux. Restitution engrand groupe.
 2) Gérer les carrières
 - Les promotions et procédures d'avancement.- La mobilité interne dans la fonction publique.- Les disponibilités pour convenances personnelles.- Les procédures de reclassement.- La mise en disponibilité d'office et la cessation d'activité.
 Travaux pratiquesEchanges participatifs sur les éléments prépondérants entrant dans l'élaboration d'une stratégie systémiquede gestion de la compétence.
 3) Identifier et optimiser les compétences au regard de l'organisation
 - L'évaluation des compétences des agents : de la notation à l'entretien annuel d'évaluation.- L'évaluation et la progression des agents : manière de servir, demande, besoin et potentiel individuel.- Les possibilités de son organisation : pyramide des âges, structure de l'emploi, quotas, postes budgétaires.
 Travaux pratiquesAutodiagnostic de son organisation et rédaction d'un plan d'actions de progrès. Echanges participatifs sur lesmoyens efficaces d'identifier les compétences des agents.
 4) Gérer les compétences des agents
 - Les compétences nouvelles ou rares.- Créer un référentiel de compétences.- Les entretiens individuels et la détermination des écarts par rapport aux exigences du poste.- Le rôle de la formation professionnelle, du bilan de compétences, de la VAE et de la R.A.E.P.- Les instances de régulation et de décision : C.T.P, C.A.P, commissions, réunion de revue descompétences.
 Travaux pratiquesMises en situation d'entretiens individuels de mesure des écarts. Débriefing collectif. Construction en grouped'une analyse S.W.O.T. sur les rôles des instances dans la gestion des compétences.
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de formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : GPG
 ParticipantsTout responsable qui souhaiteêtre initié à la conduite deprojet. Ce cours s'adresse àun public non informaticien.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1490€ HT
 Dates des sessions
 PARIS18 juin 2020, 24 sep. 202010&17 déc. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présence
 Gestion de projet, l'essentiel pour les managers> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage, qui s'appuie sur les normes et référentiels des meilleures pratiques, a pour objectif de vousapporter l'essentiel de la gestion de projet. A l'issue de la formation, vous serez en mesure de conduire etsuivre efficacement des projets.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Organiser un projet métierManager en tant que chef de projetDéfinir le contenu du projet, ses exigences et les risquesOrganiser le travail et la communication dans le projetGarantir le suivi et le contrôle du projetCapitaliser l'expérience
 1) Introduction et concepts essentiels2) Rôle, responsabilités, profil du chef de projet3) Comprendre, formuler et manager le besoin
 4) L'organisation du projet5) Le pilotage du projet6) Le bilan de projet
 Travaux pratiques
 Découverte par l'exemple suivant un exercice "fil rouge". QCM de fin de stage validant les acquis. Boîte àoutils fournie.
 1) Introduction et concepts essentiels
 - Projet : définition de la notion de projet. Les différences entre projet et activités continues.- Processus : un outil essentiel de maîtrise de la conduite de projet.- Template : un support de la gestion du savoir. Les "templates" essentiels pour la conduite de projet.- Parties prenantes d'un projet.- Qualité et projet : les conditions de réussite des projets.- Meilleures pratiques. Aperçu des référentiels.
 ExerciceDécouverte du cas pratique et organisation du travail.
 2) Rôle, responsabilités, profil du chef de projet
 - Le rôle du chef de projet : la lettre de mission type. La négociation de la mission.- Les responsabilités du chef de projet. Ce qu'il doit et peut faire. Les risques et leur gestion.- La gestion du changement : quelques règles pour bien communiquer et faire adhérer.- Les décisions : le processus de formulation. Gestion et traçabilité des décisions. La communicationafférente.- Le profil du chef de projet. Compétences requises.- Les principales certifications.
 ExerciceIdentification de son style de management.
 3) Comprendre, formuler et manager le besoin
 - La notion d'exigence : définition et dérives.- Le management des exigences : la gestion des évolutions et des contraintes rencontrées.- Les aspects économiques d'un projet. Comprendre le Business case par l'exemple.
 ExerciceLa gestion du contenu du projet. Utilisation du template N°1, définition du besoin.
 4) L'organisation du projet
 - Le plan de management du projet : la portée et les composants du plan. Les invariants des projets.- La décomposition du travail : le WBS. Programmation. Lotissage. Définir les lots d'un projet.
 ExerciceLa définition du plan projet. Utilisation du template N°2.
 5) Le pilotage du projet
 - Maîtriser les risques et les acteurs. Documents et agenda type d'une revue.- Vérification et validation : la différence entre ces concepts. Le contrôle d'étape. Les tests. Les exigences.- Tableau de bord du chef de projet. Indicateurs clés.
 ExerciceLe pilotage. Utilisation du template N°3 Suivi du projet.
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est fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 6) Le bilan de projet
 - Revue de fin de projet : objectifs et agenda type.- Capitalisation de l'expérience au sein d'une entreprise.- Le professionnalisme et l'accumulation du savoir.
 ExerciceRevue de fin de projet. Utilisation du template N°4 ?Bilan du projet. Estimation du niveau de maturité de sespratiques.
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Stage pratique de 3 jour(s)Réf : PNI
 ParticipantsFuturs chefs de projet (noninformatique), MOE, MOA.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1950€ HT
 Prix Blended Learning :2250€ HT
 Dates des sessions
 AIX20 avr. 2020, 24 aoû. 202016 nov. 2020
 ANGERS06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 BORDEAUX14 avr. 2020, 31 aoû. 202016 nov. 2020
 BRUXELLES06 juil. 2020, 07 sep. 202002 nov. 2020, 07 déc. 2020
 DIJON27 avr. 2020, 14 sep. 202023 nov. 2020
 GENEVE11 mai 2020, 24 aoû. 202005 oct. 2020
 GRENOBLE06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 LILLE06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 LIMOGES14 avr. 2020, 31 aoû. 202016 nov. 2020
 LUXEMBOURG11 mai 2020, 24 aoû. 202005 oct. 2020
 LYON27 avr. 2020, 14 sep. 202023 nov. 2020
 MONTPELLIER27 avr. 2020, 14 sep. 202023 nov. 2020
 NANCY14 avr. 2020, 31 aoû. 202016 nov. 2020
 NANTES06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 NIORT06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 ORLEANS08 juin 2020, 07 sep. 2020
 PARIS02&16 mar. 2020, 06&20 avr.202011&18 mai 2020, 08&22 juin2020
 Gestion de projet, les fondamentaux> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce stage vous apportera tous les éléments pour maîtriser le bon déroulement de vos projets en respectantleurs objectifs fonctionnels, leurs délais, leurs coûts et les critères de qualité. Les techniques seront illustréesau moyen d'un cas pratique qui servira de fil rouge à l'étude des différentes phases d'un projet.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Identifier les composantes principales d'un projet métier et les rôles en jeuEvaluer les charges et organiser le planning d'un projetConstruire et suivre le tableau de bord budgétaire d'un projetSurveiller et maîtriser les risques d'un projetMaîtriser les indicateurs pour décider de sous-traiterManager et communiquer dans le projet
 1) Introduction à la gestion de projet2) Définition du contenu d'un projet3) Gestion des délais, des coûts, rentabilité4) Gestion des risques
 5) Contractualisation6) Pilotage et communication7) Gestion de la qualité et management desconnaissances
 1) Introduction à la gestion de projet
 - Définir ce qu'est un projet et le management de projet.- Comprendre la problématique de la gestion de projet.- Appréhender les concepts de base : les composants, les types, les parties prenantes d'un projet.- Cycle de vie, projet et produit du projet.- Connaître les contraintes juridiques et les normes.
 2) Définition du contenu d'un projet
 - Préparer le management de la demande : faisabilité, cadre du projet, cahier des charges.- Définir les livrables : produit, service définitif ou résultat de transition.- Déterminer le périmètre du projet. Organiser le découpage hiérarchique.- Elaborer le plan de management du projet. Considérer les différentes alternatives possibles.- Etablir les règles de gestion de la documentation projet.
 Travaux pratiquesIdentifier les différents types de projets.
 3) Gestion des délais, des coûts, rentabilité
 - Estimer les durées et les charges pour évaluer les enjeux humains : méthode analytique, jugement d'expert.- Séquencer les activités à l'aide du réseau PERT, du diagramme de Gantt : marge libre, marge totale,chemin critique.- Utiliser les techniques de compression pour la planification et le nivellement des ressources.- Estimer les coûts du projet : estimation par analogie, paramétrique, bottom-up, à trois points, analyse de laréserve.- Elaborer le budget : agréger les coûts, jugement d'expert, intégrer les données historiques et contraintesbudgétaires.- Evaluer le rendement d'un investissement et maîtriser les coûts : seuil de rentabilité, point mort, suivibudgétaire.
 Travaux pratiquesConcevoir un planning projet. Elaborer le budget du premier lot du projet. Calculer un ROI.
 4) Gestion des risques
 - Réalisation de la planification du management des risques : méthodologie AMDEC.- Identification des risques : technique de collecte d'information, analyse des listes de contrôle, deshypothèses, SWOT.- Analyse qualitative : description et catégorisation des risques, évaluation de probabilité et d'impact durisque.- Analyse quantitative : évaluation et matrice de probabilité et d'impact du risque, criticité, modélisation desrisques.- Planification de réponse aux risques : stratégies pour les risques négatifs, positifs, de réponseconditionnelle.- Rechercher la cause des risques : diagramme d'Ishikawa (5 M), méthode des 5 pourquoi.- Surveiller et maîtriser les risques : audit des risques, analyse des écarts et tendances, mesure desperformances.
 Travaux pratiquesIdentification des risques potentiels et de la réponse aux risques.
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06&20 juil. 2020, 24 aoû.202007&21 sep. 2020, 05&19 oct.202002&16 nov. 2020, 21 déc.2020
 REIMS06 juil. 2020, 07 sep. 202002 nov. 2020
 RENNES20 avr. 2020, 24 aoû. 202016 nov. 2020
 ROUEN06 juil. 2020, 07 sep. 202002 nov. 2020
 SOPHIA-ANTIPOLIS06 avr. 2020, 24 aoû. 202002 nov. 2020
 STRASBOURG20 avr. 2020, 24 aoû. 202016 nov. 2020
 TOULON20 avr. 2020, 24 aoû. 202016 nov. 2020
 TOULOUSE14 avr. 2020, 31 aoû. 202016 nov. 2020
 TOURS14 avr. 2020, 08 juin 202031 aoû. 2020, 16 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, études
 5) Contractualisation
 - Planifier les contrats : arbre de décision pour choisir entre production et achat.- Lancer un appel d'offres : spécifications fonctionnelles ou non, exigences, cadre de réponse.- Sélectionner les sous-traitants : critères d'évaluation et notation des propositions.- Administrer et clôturer le contrat : négociation du cahier des charges et devis, validation du contrat.- Gérer l'intégration d'un prestataire dans le plan de management et le suivi du projet.
 Travaux pratiquesArbre de décision pour "acheter ou faire".
 6) Pilotage et communication
 - Planifier les ressources humaines : analyse des facteurs environnementaux et de l'actif organisationnel.- Former, développer, diriger l'équipe projet : les 5 étapes de la constitution d'une équipe, reconnaissance,récompenses.- Suivre l'activité de l'équipe et l'évaluer. Evaluer les performances.- Suivi individuel et suivi de projet : le rapport d'avancement, les tableaux de bord, les réunions d'évaluation.- Planifier la communication : analyse des besoins, utilisation de technologie, méthodes et modèles decommunication.- Diffuser l'information et rendre compte : fréquence nécessaire, technologie disponible, durée du projet...- Manager, négocier et gérer les conflits : divergences, tensions, blocages, conflits ouverts ou non.
 Travaux pratiquesRéaliser la matrice des responsabilités du projet. Construire le tableau de bord d'avancement projet.
 7) Gestion de la qualité et management des connaissances
 - Connaître la définition de la qualité et les normes. Les critères d'acceptabilité d'un projet.- Planifier la qualité : analyse du rapport coût-bénéfice, méthodes spécifiques de gestion de la qualité.- Mettre en oeuvre l'assurance et le contrôle qualité : audits qualité et analyse des processus.- Bilan du projet, succès et échecs, mémoire d'entreprise et de projet.
 Travaux pratiquesIdentifier les métriques de qualité du projet.
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de cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
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Cours de synthèse de 2jour(s)Réf : SDP
 ParticipantsResponsables informatiques,consultants (SSII), chefsde projets et toutes lespersonnes devant participerà un projet de transformationdigitale dans l'administrationpublique.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1790€ HT
 Dates des sessions
 PARIS23 avr. 2020, 02 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’objectif de cette formationétant essentiellement defournir une synthèse desméthodes et technologiesexistantes, il n’est pasnécessaire d’avoir recours àune évaluation des acquis.
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours qui
 Monter un projet digital pour le service public> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Ce cours de synthèse aborde les enjeux, les défis et les bonnes pratiques d'accompagnement de latransformation digitale dans le secteur public. Après un état des lieux des initiatives digitales au niveau del’État en lien avec les collectivités (dématérialisation, multicanal ...), vous serez initié à conduire un projetdigital et à gérer ses contraintes spécifiques (juridique, organisationnelle...).
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Considérer les enjeux de la transformation digitale dans l'administration publiqueEvaluer les opportunités offertes par la transformation digitaleElaborer une stratégie digitale dans une administration publiqueConduire un projet de transformation digitale dans une administrationComprendre les principaux concepts d'une Ville Intelligente (Smart City)
 1) Identifier les enjeux de la transformationdigitale dans l'administration2) Comprendre les défis à soulever3) Élaborer une stratégie digitale dans uneadministration4) Élaborer une stratégie de dématérialisationdans un environnement public
 5) Élaborer une stratégie multicanale dans uneadministration6) Élaborer une stratégie application mobile ausein d'une administration7) Conduire un projet de transformationnumérique dans une structure publique8) Comprendre l'émergence des Smart Cities etleur impact
 Méthodes pédagogiques
 Illustration par des cas concrets, exercices, études de cas, échanges de bonnes pratiques et partagesd'expériences
 Exercice
 Exemples, exercices, étude de cas et échanges
 1) Identifier les enjeux de la transformation digitale dans l'administration
 - Identifier les enjeux de la transformation de l'administration.- Mettre le système d'information au service des politiques publiques.- Anticiper l'évolution des technologies et des usages (Web, mobilité, multicanal, dématérialisation...).- Maîtriser les dépenses publiques.- Simplifier les procédures pour les administrés.- Augmenter la performance de l'administration.
 Etude de casAnalyse des différents projets menés par d'autres administrations (France et Europe).
 2) Comprendre les défis à soulever
 - Défis organisationnels.- Gouvernance complexe au niveau des SI de l'Etat (SGMAP, DSIC, SI ministériel, SI opérateurs de l'Etat...).- Gouvernance inexistante au niveau des SI des collectivités, chaque collectivité développe une approcheindépendante.- Défis techniques. Système d'information en silo.- Absence de support des standards par des éditeurs souvent propriétaires.- Système d'information non urbanisé.- Evolution rapide des standards et des technologies.- Défis juridiques.- Défis liés au code des marchés publics.
 EchangesAnalyse des principaux défis liés au secteur public.
 3) Élaborer une stratégie digitale dans une administration
 - D'une stratégie et gouvernance en silo à une stratégie et gouvernance transversale.- Vers une unification des portails métiers. Portail "Mon service public".- Portail Web et mobile unifié. Fédération des identités.- Mutualisation des infrastructures.- Vers une interopérabilité.- Interopérabilité au sein de l'administration : urbanisation du système d'information.- Interopérabilité entre les administrations. Référentiel général d'interopérabilité.- Fédération des identités. France Connect. Etat plateforme et identité numérique. DMD.- Relation avec les collectivités (SSO, Service en ligne, Comedec, Helios...).- Plateforme d'interopérabilité métier (Helios, Comedec...).
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est ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 EchangesEchanges sur des projets gérés au niveau de l'Etat : la création de DISIC ou SGMAP. Echanges sur le projetmulticanal ville de Vincennes.
 4) Élaborer une stratégie de dématérialisation dans un environnement public
 - Enjeux et démarche de la dématérialisation dans le secteur public.- Evaluation des impacts sur les ressources humaines dans le secteur public.- Cadre juridique dans un environnement public.- Signature/parapheur électronique.- Panorama des solutions techniques de dématérialisation.
 Etude de casDématérialisation d'un contrat crèche signé en ligne par le citoyen. Dématérialisation des factures PES V2.
 5) Élaborer une stratégie multicanale dans une administration
 - Présentation globale du multicanal.- Nouveaux enjeux du multicanal.- Nouvelles briques métiers indispensables au multicanal.- Impacts concernant le système d'information.- Architectures techniques.- Particularités du secteur public.
 Etude de casAnalyse de la mise en place d'une solution multicanale dans une administration publique.
 6) Élaborer une stratégie application mobile au sein d'une administration
 - Pourquoi le mobile ?- Enjeu des applications mobiles dans les administrations.- Simplification de la relation avec les usagers.- Gain de performance lié au mobile.- Comment mener un schéma directeur de mobilité ?- Web mobile ou application ? Quels avantages et inconvénients ?
 Etude de casAnalyse de la mise en place d'une application ville pour fédérer l'ensemble des services : signalement voirie,bibliothèque, suivi des dossiers, paiement de stationnement.
 7) Conduire un projet de transformation numérique dans une structure publique
 - Place de la DSI.- D'une direction ressource à une direction de transformation.- Choix des outils et solutions.- Acteurs et activités du projet. Planification. Réalisation. Pilotage. Mesure.- Conduite du changement.- Gouvernance.- Comment mesurer les impacts sur les ressources humaines ?- Facteurs clés de succès.- Décisionnel et Big Data au service de la transformation.
 Etude de casAnalyses d'un projet de transformation numérique dans le secteur public.
 8) Comprendre l'émergence des Smart Cities et leur impact
 - Emergence des Smart Cities ou Villes Intelligentes.- Smart Cities : principaux concepts.- Vision européenne des Smart Cities.- Profil d'une ville intelligente.- Six dimensions d'une ville intelligente.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : LPL
 ParticipantsTout manager en charged'organiser et piloter un projet.
 Pré-requisAucune connaissanceparticulière.
 Prix 2020 : 1390€ HT
 Dates des sessions
 PARIS11 juin 2020, 24 sep. 202026 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formationainsi qu’une attestation de fin
 Lancer et suivre un projet dans le secteur public> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Cette formation a pour but de vous présenter comment conduire un projet dans le cadre d'une organisationdu secteur public. Adapté à tous les types de projets, de services ou de déploiement d'infrastructures, il vousproposera une démarche prenant en compte la conduite du changement et la gestion des risques.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Identifier les enjeux liés au mode projet dans le secteur publicPiloter un projet, l'organiser, le planifier et le mener à son termeCommuniquer et informer sur la vie du projetAnimer et motiver les équipes projetConstruire sa propre boîte à outils adaptée au contexte de son organisationCapitaliser sur son expérience pour les projets à venir
 1) Les concepts essentiels de la gestion deprojet2) La réalisation de la fiche d'étude d'opportunitéet la fiche projet3) Le pilotage de projet
 4) La gestion des risques5) La conduite du changement : le facteurhumain
 Méthodes pédagogiques
 Pédagogie active basée sur des partages d'expériences, des mises en application et une évaluation tout aulong de la formation.
 Exercice
 Alternance d'apports méthodologiques, d'exercices pratiques à l'aide d'une boîte à outils et de mises ensituation. Pédagogie active et participative.
 1) Les concepts essentiels de la gestion de projet
 - Définir la notion de projet.- Cerner les avantages du fonctionnement en mode projet.- Clarifier les facteurs clés de succès et facteurs d'échec.- Evaluer la culture et la maturité de l'organisation : sens du service public, conduite du changement etrisques.- Segmenter les différents types de projets.- Appréhender le cycle de vie de projet.
 Réflexion collectiveA partir d'un exemple, issu du domaine public, Premières expérimentations des outils abordés. Echangesd'expériences et difficultés éprouvées.
 2) La réalisation de la fiche d'étude d'opportunité et la fiche projet
 - Réinterroger les orientations politiques pour mieux en tenir compte.- Identifier les acteurs, mobiliser les instances de gouvernance et de pilotage.- Faire valider les objectifs : soutien politique et aval de la hiérarchie.- Elaborer le plan de management du projet et constituer l'équipe.- Estimer les charges et les éléments clés de la planification.- Estimer les risques.
 Travaux pratiquesConstruire la lettre de mission et la note de cadrage. La présenter au comité de pilotage.
 3) Le pilotage de projet
 - Construire le tableau de suivi et le tableau de bord de pilotage : indicateurs de suivi, de risques, d'impacts.- Mettre en œuvre les plans de communication : agents, usagers, élus ou autorités de tutelle.- Mettre en place le reporting destiné à l'organisation et aux élus ou à l'autorité de tutelle (le cas échéant).- Conduire la recette et réceptionner le projet : la bascule opérationnelle et le passage en post projet.- Clore le projet : rendre compte, communiquer, capitaliser et reconnaître.
 Mise en situationDéterminer des stratégies et élaborer des scénarios en fonction des risques et des acteurs.
 4) La gestion des risques
 - Planifier la fonction de gestion des risques.- Identifier les risques.- Identifier les domaines d'impact et les signaux d'alerte.- Sélectionner les stratégies appropriées.
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de formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 - Intégrer la gestion des risques dans le processus de reporting et les tableaux de bord.
 Mise en situationCalculer le coût probable des risques, en mesurer l'impact sur le ROI..
 5) La conduite du changement : le facteur humain
 - Comprendre les principes généraux de la conduite du changement.- Avoir un dispositif d'accompagnement des agents, et des usagers- Intégrer la démarche de changement dans les étapes du projet.
 Travaux pratiquesA partir d'un projet réel, des apprenants, réaliser la première étape du changement : la réunion de lancementdu projet.
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Stage pratique de 2 jour(s)Réf : MEP
 ParticipantsChefs de projet ayant unepremière expérience engestion de projet.
 Pré-requisExpérience de base engestion de projet.
 Prix 2020 : 1490€ HT
 Dates des sessions
 PARIS09 mar. 2020, 11 juin 202024 sep. 2020, 23 nov. 2020
 Modalitésd’évaluationL’évaluation des acquis sefait tout au long de la sessionau travers des multiplesexercices à réaliser (50 à 70%du temps).
 Compétences duformateurLes experts qui animentla formation sont desspécialistes des matièresabordées. Ils ont étévalidés par nos équipespédagogiques tant sur leplan des connaissancesmétiers que sur celui de lapédagogie, et ce pour chaquecours qu’ils enseignent. Ilsont au minimum cinq à dixannées d’expérience dansleur domaine et occupentou ont occupé des postes àresponsabilité en entreprise.
 Moyenspédagogiques ettechniques• Les moyens pédagogiqueset les méthodesd'enseignement utiliséssont principalement : aidesaudiovisuelles, documentationet support de cours, exercicespratiques d'application etcorrigés des exercices pourles stages pratiques, étudesde cas ou présentation de casréels pour les séminaires deformation.
 • A l'issue de chaque stage ouséminaire, ORSYS fournit auxparticipants un questionnaired'évaluation du cours quiest ensuite analysé par noséquipes pédagogiques.
 • Une feuille d’émargementpar demi-journée de présenceest fournie en fin de formation
 Communiquer efficacement pour réussir ses projets> Secteur public> Management opérationnel et relation aux usagers
 Comment assurer un flux d'information fiable et pertinent dans le projet ? Comment engager les acteurs etparties prenantes ? Quels outils pour organiser et optimiser la communication opérationnelle et stratégique ?Ce stage propose de répondre à ces enjeux en adoptant les meilleures pratiques de gestion de projet.
 OBJECTIFS PEDAGOGIQUES
 Intégrer son organisation projet dans l'entrepriseAssurer le leadership de l'équipe projetPiloter les flux d'informationFaire adhérer aux objectifsBâtir une communication opérationnelle et d'influence
 1) Distinguer communication, autorité etleadership2) Intégrer l'organisation de son projet dansl'entreprise3) Définir une stratégie de communication
 4) Lier flux de communication et contenu projet5) Organiser la communication ascendante6) Organiser la communication dans l'équipeprojet
 Travaux pratiques
 Ce stage repose sur le déroulé d'un exercice "fil rouge" et permet l'acquisition de méthodes et outilsdirectement utilisables.
 1) Distinguer communication, autorité et leadership
 - Définitions et problématiques.- Les fondements de l'autorité : la charte du projet.- Les fondements du leadership.
 ExerciceTest d'auto-évaluation.
 2) Intégrer l'organisation de son projet dans l'entreprise
 - Adapter l'organisation aux caractéristiques du projet.- Identifier les différents types d'organisation de projet.- Instancier le système de management de projet de l'entreprise.- Etablir des règles du jeu : plan management de projet.- Etablir l'organigramme du projet.
 Travaux pratiquesElaborer la matrice de responsabilité.
 3) Définir une stratégie de communication
 - Cartographier les acteurs et parties prenantes.- Analyser les parties prenantes : attentes, motivations, influence sur le projet.- Planifier et piloter la communication : quoi, à qui, pourquoi, quand, comment.- Approche agile : la communication par exception.- Communication Push ou Pull.
 Travaux pratiquesAnalyser des parties prenantes. Réflexion sur les stratégies de communication à adopter.
 4) Lier flux de communication et contenu projet
 - Cadrer le contenu du projet.- Utiliser le PBS et le WBS : de l'analyse à la contractualisation.- Modéliser et répartir les activités : lots de travaux, fiches de poste.- Déterminer rôles, responsabilités et relation d'autorité.- Assurer une vision commune du travail à réaliser.
 Travaux pratiquesDéfinir une fiche de poste. Transformer un PBS en lots de travaux et répartir les responsabilités.
 5) Organiser la communication ascendante
 - Organiser des comités de pilotage efficaces.- Préparer des rapports d'avancement pertinents : planning, business case, risques, suivi des décisions.- Assurer des points de contrôle qualité de l'information.- Utiliser les indicateurs comme levier de communication et prise de décisions.
 Mise en situation
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ainsi qu’une attestation de finde formation si le stagiaire abien assisté à la totalité de lasession.
 Préparer une communication de comité de pilotage en situation tendue.
 6) Organiser la communication dans l'équipe projet
 - Comprendre les enjeux d'une organisation d'équipe.- Impliquer et motiver par l'organisation de revues et réunions de qualité.- Calibrer le mode de communication aux personnes et aux situations.- Désamorcer une situation délicate par la négociation ou la médiation.
 Mise en situationMise en situation de gestion de conflit en réunion d'équipe projet.
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                            Sommaire Numéro 127 - excerpts.numilog.comexcerpts.numilog.com/books/9782901149729.pdfcours de la même journée, le bon-heur d'en réceptionner quatre d'une longueur monotone! Sans
                            
                                                            

                        

                    

                

                            
                    
                        
                            
                                
                                    

                                
                            

                        

                        
                            Plan du cours Métaheuristiques pour l’optimisation …laure.gonnord.org/pro/teaching/LIF062Optim/meta2.pdfcours métaheuristiques, 2009, LIF062 6 Quelques algorithmes classiques
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