FORMATION

SEIF - 348 rue de la Clémentiniére - 44860 Pont Saint Martin

SIREN 852 542 513 - NAF 7022Z - N° déclaration d’activité 52 44 08782 44
https://seif-consult.com

Version janvier 2026

Diffusion : 01 janvier 2026



SEIF, votre spécialiste de la relation client

“La fin des relations compliquées” : c’est notre vision chez SEIF. Animés par la satisfaction client, nous vous apportons
les outils, les méthodes et la formation pour vous permettre de devenir hautement performants et vous aider a créer

des relations clients pérennes.

Spécialistes de la solution Zendesk, nous sommes a vos cOtés pour mener a bien sa mise en place, son paramétrage,

son intégration et la formation de vos équipes.

Optimiser la relation client passe aussi par 'apprentissage voire I'accompagnement vers le changement. Afin de
professionnaliser vos équipes et de les accompagner dans votre transformation, SEIF vous donne toutes les clés pour

réussir grace a une offre de conseil et de formation adapteée.
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Des formations de qualité

Nos formateurs expérimentés et certifiés FPA sont de véritables experts de terrain reconnus dans leur domaine. Tous

issus des métiers de la relation client et/ou du secteur logiciel, ils maitrisent parfaitement l'outil Zendesk.

Animeés par les nouvelles méthodes d'apprentissages, leur passion de transmettre et leur sens aigu de la relation

client, nos formateurs s'adaptent a tous les publics en formation, d’agent a manager de centre de contact.

SEIF propose des formations sur 'ensemble de la suite Zendesk mais aussi des formations spécifiques métiers, pour

vous accompagner dans l'optimisation de votre service client.

Notre ambition : accompagner vos équipes dans la professionnalisation des métiers de la relation client. Les
formations de SEIF ont pour objectif de renforcer 'employabilité des personnes et de sécuriser leur parcours
professionnel en développant leurs compétences techniques et les soft skills et ainsi assurer leur adaptation aux

évolutions de la relation client.



Des formations adaptées a vos besoins

Nous vous offrons une large palette de formations vous permettant d’évoluer selon vos besoins : formation sur site et

formation a distance. Proposées en inter-entreprises, ces formations sont également réalisées en intra.

Pour répondre a des demandes plus spécifiques, aprés une étude compléte de vos besoins, nous construisons des

parcours de formation sur-mesure totalement adaptés a votre contexte.

Conscients des changements rapides du secteur de la relation client, nous faisons évoluer nos formations afin de

répondre aux réalités opérationnelles.

Adaptations pedagogiques et techniques pour les personnes en situation de
handicap

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place et/ou la nécessité de
solliciter notre réseau partenaires pour vous permettre d'accéder a la formation dans les meilleures conditions

possibles.

Numeéro d’agrément formation

L'organisme de formation SEIF, dispose du numéro de déclaration d’activité (1) n° 52 44 08782 44, est référencé et

validé Datadock et est certifié QUALIOPI depuis novembre 2021.
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La certification qualité a éoé délfvnée au titre de L catégorie daction suivante :
ACTIONS DE FORMATION

La certification qualité a été délivrée au titre des catégories d’'actions suivantes : ACTIONS DE FORMATION



FORMATION



FORMATION

Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux utilisateurs d’outils bureautique.

But et finalités :
La formation “Maitriser les basiques Excel” permet d'acquérir les connaissances nécessaires pour :

e Réaliser et automatiser des calculs
e Mettre en forme des tableaux de bord

e Analyser des données
Objectifs pedagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Utiliser des opérateurs et des formules de calculs simples
e Mettre en forme des tableaux
e Analyser des données a l'aide de filtre, de tris, de graphique

e Utiliser des formules de recherche ou de logique
Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques
ou de tests de validation des connaissances.
Pré-requis :

e Utilisation courante de l'environnement informatique

e Excel 2013 (version 15.0 ou office 365)
Durée:

7 heures de formation soit 1 jour

Lieu:

A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.
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Déroulé de la formation :

1. Découvrir l'interface
- Maitriser les rubans d’outils essentiels
- Réaliser des calculs simples
- Formater une cellule

2. Mettre en forme des données dans un tableaux
- Utiliser les outils a disposition
- Insérer, supprimer, redimensionner, fusionner
- Mise en forme conditionnelle d'une cellule

3. Analyser des données graphiquement
- Types de graphiques
- Régles a respecter

4. Analyser des données a l'aide de
- Filtre, tris, tris personnalisés
- Tableau croisé dynamique

5. Formule de logique et de recherche
- NB VAL & NB.SI
- Si.Condition
- RechercheV

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative

e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne

e La technique pédagogique utilisée est la réalisation d'exercices pratiques progressifs et

activités de cas pratique.
Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un accés internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.
Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative sous forme d’exercices progressifs.
e Evaluation sommative sous forme d’un cas pratique.
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliéere.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 / 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux collaborateurs d’un service client (débutant ou confirmé).

But et finalités :

La formation “Maitriser les fondamentaux de la communication orale” permet d'acquérir les

connaissances nécessaires pour :

e Se présenter au client dans le respect des regles de communication par téléphone
e Identifier le client conformément a la procédure interne

e Utiliser des techniques d'écoute active pour comprendre sa demande
Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Identifier les étapes de l'entretien téléphonique d'un client et ses enjeux
e Expliquer chaque étape et son impact

e Identifier l'importance de I'écoute active dans la relation client

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

7 heures de formation soit 1 jour
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Lieu:
A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Identifier les étapes de l'entretien téléphonique d’un client et ses enjeux

2. Expliquer chaque étape et son impact
- Détailler les 5 étapes
- Mettre en situation chaque étape par une activité

3. Identifier l'importance de ' écoute active dans la relation client
- Déterminer l'impact de l'écoute dans la communication interpersonnelle
- Identifier des principaux obstacles a une écoute efficace

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Les techniques pédagogiques utilisées sont l'exercice, la simulation et la discussion.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.
Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant

l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une
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assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative a travers des jeux de roles en sous-groupes a distance
e Evaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session théorique
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 95 77 82 | 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée a/aux collaborateurs commerciaux débutants

But et finalités :

La formation “Adopter une culture commerciale” permet d'acquérir les connaissances nécessaires

pour:
e Identifier les outils pour découvrir son client
e Adapter et personnaliser sa relation client

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Créer argumentaire dans le but d'établir une offre de prestation de conseil
e Personnaliser sa relation client en adaptant son discours, selon la ligne éditoriale de

lentreprise

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques
ou de tests de validation des connaissances.

Pré-requis :

e Utilisation courante de l'environnement informatique

e Evoluer dans la relation client

Durée :

10,5 heures de formation soit 1,5 jour
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Lieu:

A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Connaitre ['écosystéme de son entreprise pour préparer son argumentaire
- Connaitre son client et ses besoins
- ldentifier sa valeur ajoutée et définir sa proposition de valeur
- Réaliser une veille concurrentielle

2. Personnaliser sa relation client
- Adapter son discours
- Mettre en place des actions de personnalisation

3. Construire son argumentaire d’offre de prestation de conseil
- Mise en situation a l'aide d'un cas pratique
- Restituer a l'oral I'offre de prestation de conseil

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est ['étude de cas, mise en situation, exerices.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Evaluation sommative sous la forme d’une présentation orale, avec une grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 2400€ HT / 1,5j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone 20278920086/ 0762957782/ 07629808 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :
Cette formation est destinée a/aux:
e Ftudiants en relation client
e Collaborateurs commerciaux débutants
But et finalités :
La formation “Piloter la relation client” permet d'acquérir les connaissances nécessaires pour :
e Connaitre les documents nécessaires
e Elaborer une proposition commerciale
Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :
e Définir et analyser les besoins du client
e Planifier et budgétiser le projet
e Elaborer et présenter la proposition commerciale

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes

lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.
Pré-requis :

e Utilisation courante de l'environnement informatique

e Evoluer dans la relation client
Durée:

14 heures de formation soit 2 jours
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Lieu:

A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Recueillir et analyser les besoins du client
- Méthodes pour recueillir les besoins
- Définir les besoins explicites et implicites

2. Planifier et budgétiser un projet
- Méthodologie d'un projet
- Planifier les taches a l'aide du diagramme de GANTT
- Calculer les colits pour chaque étape du projet

3. Concevoir une proposition commerciale
- Distinguer les éléments d'une proposition commerciale
- Créer les différents éléments de la proposition commerciale
- Démontrer la proposition commerciale a l'orale
- Suivre et cloturer le projet

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est l'étude de cas.

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Ftudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :
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La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation ainsi que des accés a nos
vidéos en ligne sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une assistance

pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou par email
sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu peut étre adressé en fin de formation au commanditaire, si nécessaire. Un
certificat de réalisation individuel est envoyé au commanditaire de la prestation.

Mode d'évaluation :

Evaluation sommative sous la forme d’une présentation orale du projet créé avec une grille
d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
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Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 | 07 62 98 08 49

Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux utilisateurs évoluant dans la relation client et/ou débutant dans
le support client.

But et finalités :

La formation “Utiliser un logiciel de ticketing” permet d'acquérir les connaissances nécessaires

pour :

e Appréhender l'utilisation d'un outil de ticketing
e Traiter une demande utilisateur/client

e Monitorer les demandes utilisateurs/clients
Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Juger de l'intérét d'un outil de suivi des demandes clients
e Pratiquer un outil de ticketing

e Vulgariser un process de traitement des demandes

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.
Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation ou du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique
Durée:

7 heures de formation soit 1 jour
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Lieu:

A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Suivre les demandes utilisateurs/clients
- Définir ce qu'est un systeme de ticketing et son utilité
- Comprendre ce qu'est un ticket
- Qualifier un ticket grace au formulaire de ticket

2. Utiliser les outils de 'agent
- Paramétrer des macros
- Paramétrer des vues agents
- Comprendre les régles de gestion

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est l'étude de cas.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Exercices pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.
Moyens d’encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant

'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une
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assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative sous forme d’exercices progressifs
e Evaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session théorique
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 95 77 82 | 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de formation

Public visé:

Cette formation est destinée aux personnes impliquées dans la gestion des ventes.

But et finalités :
La formation permet aux participants de :
e Maitriser les fondamentaux de 'administration des ventes
e Développer une approche structurée et performante de la gestion des processus
commerciaux,
e Améliorer l'efficacité des flux de traitement des commandes, la qualité du service client et

la coordination entre les équipes commerciales et les services supports.

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Concevoir et piloter le processus ADV
e Identifier les stratégies essentielles pour optimiser la relation client en mettant l'accent sur
la satisfaction client, la fidélisation et la gestion des conflits.

e Elaborer des tableaux de bords commerciaux pour analyser et communiquer les résultats

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

21 heures de formation soit 3 jours.
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Lieu:
A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Concevoir et piloter le processus ADV :

- Définir le processus ADV en identifiant ses objectifs et son importance dans la
gestion des affaires commerciales

- Deécouper le processus en étapes distinctes, définir les responsabilités de chaque
étape en établissant des liens entre elles pour assurer une exécution fluide du
processus.

- Prendre la décision finale dans le processus de gestion agile des opportunités et
des affaires et de définir les critéres a prendre en compte pour décider du Go-No
Go

2. ldentifier les stratégies essentielles pour optimiser la relation client :
- Définir les différentes méthodes d'identification des besoins et attentes des clients

- Définir les stratégies de fidélisation client, en mettant l'accent sur l'importance
d'une relation de qualité et d'une approche partenariale.
- Comprendre les méthodes de gestion des désaccords et litiges commerciaux

3. Elaborer des tableaux de bords commerciaux pour analyser et communiquer les résultats :
- Concevoir des tableaux de bord commerciaux, en incluant des indicateurs

pertinents liés a la satisfaction client

- Analyser les données collectées a partir des tableaux de bord commerciaux

- Communiquer efficacement les résultats du reporting commercial aux parties
prenantes

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :
e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.

Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.
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Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.
Tarif Formation : 4800€ HT / 3j

Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone 20278920086/ 0762957782/ 076298 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation :

Public visé :
Cette formation est destinée aux personnes souhaitant maitriser les fondamentaux et des
techniques de vente pour établir, entretenir et développer une relation commerciale avec leurs

clients.

But et finalités :
La formation permet d'acquérir des techniques pour gérer sa relation client et commerciale et de

s'assurer de sa satisfaction, de l'accueil a la cloture d'un contact client.

Objectifs pédagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Comprendre les étapes d’'un entretien réussi
e Respecter le plan d'un entretien de vente
e Convaincre des bénéfices de l'offre pour persuader d’'acheter

e Conclure la vente pour remporter la commande

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours.

Lieu:
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a distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Comprendre les étapes d'un entretien réussi :
- Définir les étapes de l'entretien
- ldentifier les techniques nécessaire a un entretien

2. Respecter le plan d’un entretien de vente :
- Découvrir la situation et les besoins clients

- Constituer un questionnaire adapté au produit
- Comprendre les méthodes et techniques a adopter en entretien commercial

3. Convaincre des bénéfices de l'offre pour persuader d'acheter:
- Construire un argumentaire pertinent
- Valoriser le produit en utilisant les différentes méthodes commerciales
- Répondre aux objections client

4, Conclure la vente pour remporter la commande :
- Engager le client a l'achat

- Verrouiller la vente avec le client
- Assurer le suivi de la commande

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :

SEIF - 348 rue de la Clémentiniére

44860 Pont Saint Martin

Version Janvier 2025

MA)J le : 05 janvier 2026 2




La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.
Tarifs et financements :

Tarif Formation : 3200€ HT / 2j

Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone 20278920086/ 0762957782/ 076298 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation

Public visé :
Cette formation est destinée aux:
e Agents support interne
e Managers support interne
But et finalités :
La formation Relation Client permet d'acquérir les connaissances nécessaires pour :

e répondre qualitativement a des demandes clients/utilisateurs interne dans un climat de
confiance
e optimiser la gestion des demandes entrantes et savoir y répondre dans les meilleurs délais

Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Maitriser les fondamentaux de la communication (orale et écrite, différents canaux) dans
un service client

e Appliquer une posture professionnelle empathique et instaurer une relation de confiance
avec ses collégues au sein d'un service support interne

e Optimiser la gestion des demandes et les prioriser

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes

lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

Pré-requis :

e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours

Lieu:
a distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.
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Déroulé de la formation :

1. Introduction au service support et a la relation client
- Définition de la relation client, son évolution, les différences entre Interne/externe
- ldentifier les enjeux pour une bonne relation client

2. Lesfondamentaux de la communication en entreprise

- Définir les fondamentaux

- Identifier les outils pour communiquer efficacement

- Lister les bonnes pratiques et les stratégies a adopter ?
3. La posture de l'agent du service support interne

- Définir les attentes (écoute active, empathie, relation confiance, KPI ...)
- Identifier les bonnes pratiques
- Mettre en pratique par des jeux de roles

4, Traiter les demandes du service support
- Identifier les différents types de demandes
- Prioriser les demandes entrantes (critéres, stratégies a adopter)
- Assurer le suivi des demandes

5. Créer une demande type a destination de l'utilisateur interne
- Juger de l'intérét de bien qualifier une demande
- Concevoir une maquette de demande type, adaptée aux moyens de communication
utilisés.

6. Formuler le processus choisi pour le service support interne
- Identifier et structurer les différents éléments d’une charte interne
- Rédiger une proposition du processus complet du service support interne

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est 'étude de cas.

Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés
e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.
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Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2j
Financements possibles : renseignez-vous !
e Plan de développement des compétences de l'entreprise

e OPCO de l'entreprise
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e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 [ 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Programme de formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux personnes impliquées dans la conception, la mise en ceuvre ou
loptimisation de l'expérience client, qui souhaite apprendre a mieux articuler les canaux
physiques et digitaux pour mieux comprendre les attentes des clients d'aujourd’hui et adapter leur

approche a une logique phygitale, créatrice de valeur et de satisfaction.

But et finalités :
La formation permet de donner aux participants les clés pour comprendre le concept de phygital,
ses enjeux, ses applications concrétes, et leur permettre d’identifier les leviers d’'une stratégie

phygitale efficace, au service de la performance commerciale et de l'expérience client.

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Comprendre les principes fondamentaux du phygital et ses applications dans le monde de
la communication et du marketing

e Connaitre les difféerentes techniques et technologies utilisées pour créer des expériences
phygitales (AR, VR, bornes interactives connectées...)

e Analyser des cas pratiques de stratégies phygitales réussies et créer des expériences

clients inédites.

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours.
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Lieu:
a distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Comprendre les principes fondamentaux du phygital et ses applications dans le monde de
la communication et du marketing :
- Caractériser le Phygital : sa définition et ses origines
- Identifier les attentes clients
- Deéterminer les enjeux liés au physique et au digital

2. Connaitre les différentes techniques et technologies utilisées pour créer des expériences
phygitales (AR, VR, bornes interactives connectées...) :
- Identifier les technologies au service du phygital
- Déterminer les impacts de 'omnicanalité en matiere de gestion de la relation client
pour les entreprises
- Identifier les innovations technologiques

3. Analyser des cas pratiques de stratégies phygitales réussies :
- Realiser un état des lieux sur une marque définie
- Créer une expérience inédite sur une marque alliant les technologies de phygital et
la satisfaction client

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.
e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.
[ ]
Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2 jours
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 [ 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation

Public visé:

Cette formation s'adresse aux technicien-ne's helpdesk, agents de support client, assistant-e:s
informatiques ou toute personne en charge de l'assistance technique de niveau 1 ou 2, débutant-e
ou souhaitant renforcer ses compétences en communication, en rédaction de procédures et en
gestion des situations a risque. Elle est également adaptée aux salarié-e-s en reconversion vers les

métiers du support informatique.

But et finalités :

La formation permet aux participant-e's de développer des compétences transversales essentielles
pour exercer efficacement leur role de support technique : communiquer de maniére claire,
empathique et professionnelle avec les utilisateurs, structurer et rédiger des procédures efficaces
et réutilisables, gérer de maniére adaptée les situations critiques ou sensibles (utilisateurs en

colére, incidents bloquants, etc.).

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Maitriser les principes essentiels de la communication en entreprise
e Concevoir des procédures claires et assurer la formation des utilisateurs

e Anticiper et gérer efficacement les situations a risque

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.
Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:
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14 heures de formation soit 2 jours.

Lieu:

a distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).
Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.

Déroulé de la formation :

1. Maitriser les principes essentiels de la communication en entreprise :

Acquérir les bases de la communication au sein de 'entreprise

Adapter sa communication aux spécificités des publics salariés

Identifier et utiliser les outils de communication interne les plus adaptés
Mettre en place et animer une communication interne engageante

2. Concevoir des procédures claires et assurer la formation des utilisateurs :

- Analyser l'existant pour identifier les forces et axes d’amélioration

- Recueillir et formaliser les besoins ainsi que les attentes des parties prenantes

- Définir l'identité et 'image a véhiculer a travers la communication

- Produire des contenus engageants et alignés avec les objectifs de communication
- Assurer le suivi et le pilotage de l'avancement du projet

- Accompagner et former les utilisateurs a la prise en main des outils et contenus

3. Anticiper et gérer efficacement les situations a risque :

- Identifier et qualifier les situations a risques en entreprise
- Choisir et adapter les supports de communication en contexte de crise
- Analyser les situations critiques et proposer des solutions adaptées

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :
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La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200 HT / 2j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 [ 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com

SEIF - 348 rue de la Clémentiniére

44860 Pont Saint Martin

Version Janvier 2025
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Programme de formation

Public visé:

Cette formation est destinée :
e aux agents de service client, niveau débutant

e aux étudiants

But et finalités :

La formation “Maitriser les fondamentaux de la communication écrite” permet d'acquérir les
connaissances nécessaires pour rendre les agents performants dans leur communication écrite

externe et interne :

Identifier et appliquer les régles de base d’écriture d’'un Chat et d’'un e-mail
Comprendre la demande pour mieux y répondre

Structurer sa réponse par e-mail

Adapter sa communication écrite a son destinataire

Objectifs pedagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

Respecter les régles de la communication écrite

Employer les formules de politesse adaptées au moyen de communication Chat ou E-mail
Identifier les besoins du client

Répondre a sa demande de maniére synthétique, claire et positive

Structurer un message de Chat en appliquant les régles de base d'un écrit

Structurer une réponse par e-mail de fagon professionnelle

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un quiz en fin de journée.

Pré-requis :

e Connaissance et pratique de la relation client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

SEIF - 348 rue de la Clémentiniére

44860 Pont Saint Martin

Version Janvier 2025

MA)J le : 05 janvier 2026 1




Durée:
7 heures de formation soit 1 jour
Lieu:

A distance a l'aide d'un outil de visioconférence (Google Meet, un lien sera partagé par email).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet, caméra et casque micro.
Déroulé de la formation :

1. Appliquer les régles de base des bonnes pratiques de la communication écrite :
- Connaitre les canaux de communication
- Structurer un message,
- Améliorer sa lisibilité,
- Utiliser correctement la ponctuation et les majuscules,
- Choisir les connecteurs logiques appropriés
- Employer les formules de politesse adaptées au moyen de communication Chat ou
E-mail.

2. Comprendre la demande pour mieuxy répondre :
- Analyser un message
- Synthétiser un message
- Répondre a la demande de fagon synthétique
- Répondre de facon claire
- Répondre au client de fagon positive

3. Rédiger un écrit professionnel
- Structurer son E-mail
- Adapter son écrit a son destinataire

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont inductives. Les méthodes sont a dominante active.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, outils
numériques

e Lestechniques pédagogiques utilisées sont 'exercice, la simulation et la discussion.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Jeu de role / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
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Une analyse approfondie sera réalisée afin d'identifier les actions a mettre en place et/ou la
nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la formation

dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation a distance, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :

Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :

SEIF - 348 rue de la Clémentiniére

44860 Pont Saint Martin

Version Janvier 2025

MA)J le : 05 janvier 2026 3



mailto:formation@seif-consult.com

Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone 20278920086/ 0762957782/ 076298 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux utilisateurs évoluant dans la relation client et/ou débutant dans
le support client.

But et finalités :

La formation “Utiliser un logiciel de ticketing” permet d'acquérir les connaissances nécessaires

pour :

e Appréhender l'utilisation d'un outil de ticketing
e Traiter une demande utilisateur/client

e Monitorer les demandes utilisateurs/clients
Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Juger de l'intérét d'un outil de suivi des demandes clients
e Pratiquer un outil de ticketing

e Vulgariser un process de traitement des demandes

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.
Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation ou du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique
Durée:

7 heures de formation soit 1 jour
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Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Suivre les demandes utilisateurs/clients
- Définir ce qu'est un systeme de ticketing et son utilité
- Comprendre ce qu'est un ticket
- Qualifier un ticket grace au formulaire de ticket

2. Utiliser les outils de 'agent
- Paramétrer des macros
- Paramétrer des vues agents
- Comprendre les régles de gestion

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :
e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est ['exercice pratique.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Exercices pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.
Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative sous forme d’exercices progressifs
e Evaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session théorique
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 / 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux collaborateurs d’un service client (débutant ou confirmé).

But et finalités :

La formation “Maitriser les fondamentaux de la communication orale” permet d'acquérir les

connaissances nécessaires pour :

e Se présenter au client dans le respect des regles de communication par téléphone
e Identifier le client conformément a la procédure interne

e Utiliser des techniques d'écoute active pour comprendre sa demande
Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Identifier les étapes de l'entretien téléphonique d'un client et ses enjeux
e Expliquer chaque étape et son impact

e Identifier l'importance de I'écoute active dans la relation client

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

7 heures de formation soit 1 jour
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Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Identifier les étapes de l'entretien téléphonique d’un client et ses enjeux

2. Expliquer chaque étape et son impact
- Détailler les 5 étapes
- Mettre en situation chaque étape par une activité

3. Identifier l'importance de ' écoute active dans la relation client
- Déterminer l'impact de l'écoute dans la communication interpersonnelle
- Identifier des principaux obstacles a une écoute efficace

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Les techniques pédagogiques utilisées sont l'exercice, la simulation et la discussion.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com
Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative a travers des jeux de roles en sous-groupes a distance
e Evaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session théorique
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 / 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée a/aux collaborateurs commerciaux débutants

But et finalités :

La formation “Adopter une culture commerciale” permet d'acquérir les connaissances nécessaires

pour:
e Identifier les outils pour découvrir son client
e Adapter et personnaliser sa relation client

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Créer argumentaire dans le but d'établir une offre de prestation de conseil
e Personnaliser sa relation client en adaptant son discours, selon la ligne éditoriale de

lentreprise

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.

Pré-requis :
e Utilisation courante de l'environnement informatique
e Evoluer dans la relation client

Durée :

10,5 heures de formation soit 1,5 jour

Lieu:
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A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Connaitre ['écosystéme de son entreprise pour préparer son argumentaire
- Connaitre son client et ses besoins
- ldentifier sa valeur ajoutée et définir sa proposition de valeur
- Réaliser une veille concurrentielle

2. Personnaliser sa relation client
- Adapter son discours
- Mettre en place des actions de personnalisation

3. Construire son argumentaire d’offre de prestation de conseil
- Mise en situation a l'aide d'un cas pratique
- Restituer a l'oral I'offre de prestation de conseil

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est l'étude de cas, mise en situation, exercices.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Ftudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :
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La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Evaluation sommative sous la forme d’une présentation orale, avec une grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 2400€ HT / 1,5 jour
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 95 77 82 | 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :
Cette formation est destinée a/aux:
e Ftudiants en relation client
e Collaborateurs commerciaux débutants
But et finalités :
La formation “Piloter la relation client” permet d'acquérir les connaissances nécessaires pour :
e Connaitre les documents nécessaires
e Elaborer une proposition commerciale
Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :
e Définir et analyser les besoins du client
e Planifier et budgétiser le projet
e Elaborer et présenter la proposition commerciale

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes

lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.
Pré-requis :

e Utilisation courante de l'environnement informatique

e Evoluer dans la relation client
Durée:

14 heures de formation soit 2 jours
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Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Recueillir et analyser les besoins du client
- Méthodes pour recueillir les besoins
- Définir les besoins explicites et implicites

2. Planifier et budgétiser un projet
- Méthodologie d'un projet
- Planifier les taches a l'aide du diagramme de GANTT
- Calculer les colits pour chaque étape du projet

3. Concevoir une proposition commerciale
- Distinguer les éléments d'une proposition commerciale
- Créer les difféerents éléments de la proposition commerciale
- Démontrer la proposition commerciale a l'orale
- Suivre et cloturer le projet

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est l'étude de cas.

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.
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Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation ainsi que des accés a
nos vidéos en ligne sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une assistance
pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou par email

sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu peut étre adressé en fin de formation au commanditaire, si nécessaire. Un
certificat de réalisation individuel est envoyé au commanditaire de la prestation.

Mode d'évaluation :

Evaluation sommative sous la forme d’une présentation orale du projet créé avec une grille
d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation
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Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 / 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de la formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux utilisateurs évoluant dans la relation client et/ou débutant dans
le support client.

But et finalités :

La formation “Utiliser un logiciel de ticketing” permet d'acquérir les connaissances nécessaires

pour :

e Appréhender l'utilisation d'un outil de ticketing
e Traiter une demande utilisateur/client

e Monitorer les demandes utilisateurs/clients
Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Juger de l'intérét d'un outil de suivi des demandes clients
e Pratiquer un outil de ticketing

e Vulgariser un process de traitement des demandes

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en distanciel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques

ou de tests de validation des connaissances.
Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation ou du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique
Durée:

7 heures de formation soit 1 jour
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Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Suivre les demandes utilisateurs/clients
- Définir ce qu'est un systeme de ticketing et son utilité
- Comprendre ce qu'est un ticket
- Qualifier un ticket grace au formulaire de ticket

2. Utiliser les outils de 'agent
- Paramétrer des macros
- Paramétrer des vues agents
- Comprendre les régles de gestion

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est l'étude de cas.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Exercices pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d’encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com
Modalités de suivi :
Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.
Mode d'évaluation :
e Evaluation formative sous forme d’exercices progressifs
e Evaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session théorique
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 / 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation

Public visé:

Cette formation est destinée aux personnes impliquées dans la gestion des ventes.

But et finalités :
La formation permet aux participants de :
e Maitriser les fondamentaux de 'administration des ventes
e Développer une approche structurée et performante de la gestion des processus
commerciaux,

e Améliorer l'efficacité des flux de traitement des commandes, la qualité du service client et

la coordination entre les équipes commerciales et les services supports.

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Concevoir et piloter le processus ADV

e Identifier les stratégies essentielles pour optimiser la relation client en mettant l'accent sur
la satisfaction client, la fidélisation et la gestion des conflits.

e Elaborer des tableaux de bords commerciaux pour analyser et communiquer les résultats

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

21 heures de formation soit 3 jours.

Lieu:
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A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :
1. Concevoir et piloter le processus ADV :

- Définir le processus ADV en identifiant ses objectifs et son importance dans la
gestion des affaires commerciales

- Deécouper le processus en étapes distinctes, définir les responsabilités de chaque
étape en établissant des liens entre elles pour assurer une exécution fluide du
processus.

- Prendre la décision finale dans le processus de gestion agile des opportunités et
des affaires et de définir les critéres a prendre en compte pour décider du Go-No
Go

2. ldentifier les stratégies essentielles pour optimiser la relation client :

- Définir les difféerentes méthodes d'identification des besoins et attentes des clients

- Définir les stratégies de fidélisation client, en mettant l'accent sur l'importance
d'une relation de qualité et d'une approche partenariale.

- Comprendre les méthodes de gestion des désaccords et litiges commerciaux

3. Elaborer des tableaux de bords commerciaux pour analyser et communiquer les résultats :

- Concevoir des tableaux de bord commerciaux, en incluant des indicateurs
pertinents liés a la satisfaction client

- Analyser les données collectées a partir des tableaux de bord commerciaux

- Communiquer efficacement les résultats du reporting commercial aux parties
prenantes

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :
e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.

Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
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Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la
formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.
Tarifs et financements :

Tarif Formation : 4800€ HT / 3j

Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :

Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD
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Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 95 77 82 | 07 62 98 08 49

Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation

Public visé :
Cette formation est destinée aux personnes souhaitant maitriser les fondamentaux et des
techniques de vente pour établir, entretenir et développer une relation commerciale avec leurs

clients.

But et finalités :
La formation permet d'acquérir des techniques pour gérer sa relation client et commerciale et de

s'assurer de sa satisfaction, de l'accueil a la cloture d'un contact client.

Objectifs pédagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :
e Comprendre les étapes d’'un entretien réussi
e Respecter le plan d'un entretien de vente

e Convaincre des bénéfices de l'offre pour persuader d’'acheter
e Conclure la vente pour remporter la commande

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours.

Lieu:
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A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Comprendre les étapes d'un entretien réussi :
- Définir les étapes de l'entretien
- ldentifier les techniques nécessaire a un entretien

2. Respecter le plan d’un entretien de vente :
- Découvrir la situation et les besoins clients
- Constituer un questionnaire adapté au produit
- Comprendre les méthodes et techniques a adopter en entretien commercial

3. Convaincre des bénéfices de l'offre pour persuader d'acheter:
- Construire un argumentaire pertinent
- Valoriser le produit en utilisant les différentes méthodes commerciales
- Répondre aux objections client

4, Conclure la vente pour remporter la commande :
- Engager le client a l'achat

- Verrouiller la vente avec le client
- Assurer le suivi de la commande

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
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Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation ainsi que des accés a
nos vidéos en ligne sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une assistance

pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou par email

sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session
théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.
Tarifs et financements :

Tarif Formation : 3200€ HT / 2j

Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :

Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD
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Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 95 77 82 | 07 62 98 08 49

Mail : formation@seif-consult.com
Web : www.seif-consult.com
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Programme de formation

Public visé:
Cette formation est destinée aux :

e Agents support interne
e Managers support interne

But et finalités :
La formation Relation Client permet d'acquérir les connaissances nécessaires pour :

e répondre qualitativement a des demandes clients/utilisateurs interne dans un climat de
confiance
e optimiser la gestion des demandes entrantes et savoir y répondre dans les meilleurs délais

Objectifs pédagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :
e Maitriser les fondamentaux de la communication (orale et écrite, différents canaux) dans
un service client
e Appliquer une posture professionnelle empathique et instaurer une relation de confiance

avec ses collégues au sein d'un service support interne
e Optimiser la gestion des demandes et les prioriser

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes

lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

Pré-requis :

e Connaissance et pratique de la relation et du support client
e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours

Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).
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Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Introduction au service support et a la relation client
- Définition de la relation client, son évolution, les différences entre Interne/externe
- Identifier les enjeux pour une bonne relation client

2. Lesfondamentaux de la communication en entreprise

- Définir les fondamentaux

- Identifier les outils pour communiquer efficacement

- Lister les bonnes pratiques et les stratégies a adopter ?
3. La posture de l'agent du service support interne

- Définir les attentes (écoute active, empathie, relation confiance, KPI ...)
- Identifier les bonnes pratiques
- Mettre en pratique par des jeux de roles

4, Traiter les demandes du service support
- Identifier les différents types de demandes
- Prioriser les demandes entrantes (critéres, stratégies a adopter)
- Assurer le suivi des demandes

5. Créer une demande type a destination de l'utilisateur interne
- Juger de l'intérét de bien qualifier une demande
- Concevoir une maquette de demande type, adaptée aux moyens de communication
utilisés.

6. Formuler le processus choisi pour le service support interne
- Identifier et structurer les différents éléments d'une charte interne
- Rédiger une proposition du processus complet du service support interne

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est 'étude de cas.

Moyens pédagogiques :
e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
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Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.
Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
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Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone : 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 | 07 62 98 08 49

Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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FORMATION

Programme de formation

Public visé :

Cette formation est destinée aux personnes impliquées dans la conception, la mise en ceuvre ou
loptimisation de l'expérience client, qui souhaite apprendre a mieux articuler les canaux
physiques et digitaux pour mieux comprendre les attentes des clients d'aujourd’hui et adapter leur

approche a une logique phygitale, créatrice de valeur et de satisfaction.

But et finalités :
La formation permet de donner aux participants les clés pour comprendre le concept de phygital,
ses enjeux, ses applications concrétes, et leur permettre d’identifier les leviers d’'une stratégie

phygitale efficace, au service de la performance commerciale et de l'expérience client.

Objectifs pedagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Comprendre les principes fondamentaux du phygital et ses applications dans le monde de
la communication et du marketing

e Connaitre les difféerentes techniques et technologies utilisées pour créer des expériences
phygitales (AR, VR, bornes interactives connectées...)

e Analyser des cas pratiques de stratégies phygitales réussies et créer des expériences
clients inédites.

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :
e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:

14 heures de formation soit 2 jours.
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Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques
le plus rapidement possible).

Matériel requis : un ordinateur par personne avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Comprendre les principes fondamentaux du phygital et ses applications dans le monde de
la communication et du marketing :
- Caractériser le Phygital : sa définition et ses origines
- Identifier les attentes clients
- Déterminer les enjeux liés au physique et au digital

2. Connaitre les différentes techniques et technologies utilisées pour créer des expériences
phygitales (AR, VR, bornes interactives connectées...) :
- Identifier les technologies au service du phygital
- Déterminer les impacts de 'omnicanalité en matiere de gestion de la relation client
pour les entreprises
- Identifier les innovations technologiques

3. Analyser des cas pratiques de stratégies phygitales réussies :
- Realiser un état des lieux sur une marque définie
- Créer une expérience inédite sur une marque alliant les technologies de phygital et
la satisfaction client

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.

Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e FEtudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la

formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.
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Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique dés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session
théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200€ HT / 2 jours
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 [ 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Programme de formation

Public visé :

Cette formation s'adresse aux technicien-ne's helpdesk, agents de support client, assistant-e:s
informatiques ou toute personne en charge de l'assistance technique de niveau 1 ou 2, débutant-e
ou souhaitant renforcer ses compétences en communication, en rédaction de procédures et en
gestion des situations a risque. Elle est également adaptée aux salarié-e-s en reconversion vers les

métiers du support informatique.

But et finalités :

La formation permet aux participant-e-s de développer des compétences transversales essentielles
pour exercer efficacement leur role de support technique : communiquer de maniére claire,
empathique et professionnelle avec les utilisateurs, structurer et rédiger des procédures efficaces
et réutilisables, gérer de maniére adaptée les situations critiques ou sensibles (utilisateurs en

colére, incidents bloquants, etc.).

Objectifs pédagogiques :

A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

e Maitriser les principes essentiels de la communication en entreprise
e Concevoir des procédures claires et assurer la formation des utilisateurs

e Anticiper et gérer efficacement les situations a risque

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un QCM en fin de journée.

Pré-requis :

e Connaissance et pratique de la relation et du support client

e Utilisation courante de l'environnement informatique
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Durée:

14 heures de formation soit 2 jours.
Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.

Déroulé de la formation :

1. Maitriser les principes essentiels de la communication en entreprise :

- Acqueérir les bases de la communication au sein de l'entreprise

- Adapter sa communication aux spécificités des publics salariés

- ldentifier et utiliser les outils de communication interne les plus adaptés
- Mettre en place et animer une communication interne engageante

2. Concevoir des procédures claires et assurer la formation des utilisateurs :

- Analyser l'existant pour identifier les forces et axes d’amélioration

- Recueillir et formaliser les besoins ainsi que les attentes des parties prenantes

- Définir l'identité et 'image a véhiculer a travers la communication

- Produire des contenus engageants et alignés avec les objectifs de communication
- Assurer le suivi et le pilotage de l'avancement du projet

- Accompagner et former les utilisateurs a la prise en main des outils et contenus

3. Anticiper et gérer efficacement les situations a risque :

- Identifier et qualifier les situations a risques en entreprise
- Choisir et adapter les supports de communication en contexte de crise
- Analyser les situations critiques et proposer des solutions adaptées

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont déductives. Les méthodes sont a dominante démonstrative.
e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, aide en
ligne.

e Latechnique pédagogique utilisée est la mise en situation.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Etudes de cas / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :
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Une analyse approfondie sera réalisée avec vous afin d'identifier les actions a mettre en place
et/ou la nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la
formation dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :

La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une

assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou
par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de
réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session

théorique et une étude de cas avec grille d’évaluation.

Modalités d'admission :

Admission sans disposition particuliére.

Délai d'acces :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :
Tarif Formation : 3200 HT / 2j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :
Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone: 0278 92 00 86 / 07 62 9577 82 [ 07 62 98 08 49
Mail : formation@seif-consult.com
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SEIF - 348 rue de la Clémentiniére

44860 Pont Saint Martin

Version Janvier 2025

MA)J le : 05 janvier 2026 4



http://www.seif-consult.com

FORMATION

Programme de formation

Public visé:

Cette formation est destinée :
e aux agents de service client, niveau débutant

e aux étudiants

But et finalités :

La formation “Maitriser les fondamentaux de la communication écrite” permet d'acquérir les
connaissances nécessaires pour rendre les agents performants dans leur communication écrite
externe et interne :

Identifier et appliquer les régles de base d’écriture d’'un Chat et d’'un e-mail
Comprendre la demande pour mieux y répondre

Structurer sa réponse par e-mail

Adapter sa communication écrite a son destinataire

Objectifs pedagogiques :
A l'issue de cette formation, les stagiaires sont capables de :

Respecter les régles de la communication écrite

Employer les formules de politesse adaptées au moyen de communication Chat ou E-mail
Identifier les besoins du client

Répondre a sa demande de maniére synthétique, claire et positive

Structurer un message de Chat en appliquant les régles de base d'un écrit

Structurer une réponse par e-mail de fagon professionnelle

Par le biais de cas pratiques, les stagiaires ont des apports théoriques et des applications directes
lors de la formation en présentiel. La validation des acquis se fait par la réussite des cas pratiques.

et par un quiz en fin de journée.

Pré-requis :

e Connaissance et pratique de la relation client
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FORMATION

e Utilisation courante de l'environnement informatique

Durée:
7 heures de formation soit 1 jour

Lieu:

A définir ensemble : salle de formation ou dans vos locaux (accessibilité PMR : afin de vous
accueillir dans les meilleures conditions, n'hésitez pas a nous informer de vos besoins spécifiques le
plus rapidement possible).

Matériel requis : ordinateur avec connexion internet.
Déroulé de la formation :

1. Appliquer les régles de base des bonnes pratiques de la communication écrite :
- Connaitre les canaux de communication
- Structurer un message,
- Améliorer sa lisibilité,
- Utiliser correctement la ponctuation et les majuscules,
- Chaoisir les connecteurs logiques appropriés
- Employer les formules de politesse adaptées au moyen de communication Chat ou
E-mail.

2. Comprendre la demande pour mieux y répondre :
- Analyser un message
- Synthétiser un message
- Répondre a la demande de fagon synthétique
- Répondre de facon claire
- Répondre au client de fagon positive

3. Rédiger un écrit professionnel
- Structurer son E-mail
- Adapter son écrit a son destinataire

Démarches, méthodes et techniques pédagogiques :

e Les démarches sont inductives. Les méthodes sont a dominante active.
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e Les ressources pédagogiques sont adaptées aux stagiaires : vidéos, documents pdf, outils
numériques

e Lestechniques pédagogiques utilisées sont 'exercice, la simulation et la discussion.
Moyens pédagogiques :

e Supports dématérialisés

e Jeu de role / Travaux pratiques

Adaptations pédagogiques et techniques pour les personnes en situation de handicap :

Une analyse approfondie sera réalisée afin d'identifier les actions a mettre en place et/ou la
nécessité de solliciter notre réseau partenaire afin de vous permettre d'accéder a la formation

dans les meilleures conditions possibles.

Moyens d'encadrement :
La mise en pratique nécessite un acces internet et un navigateur tel que Chrome ou Firefox.

Pour donner suite a la formation en présentiel, des supports de formation et le cas échéant
l'enregistrement de la session, sont envoyés par mail aux stagiaires. Le stagiaire bénéficie d'une
assistance pédagogique deés la formation a distance effectuée par téléphone au 02 78 92 00 86 ou

par email sur formation@seif-consult.com.

Modalités de suivi :

Un compte rendu est adressé en fin de formation au commanditaire, sur demande. Un certificat de

réalisation sera délivré et envoyé au commanditaire.

Mode d'évaluation :

Les modes d'évaluation sont une évaluation sommative sous forme de quiz a la fin de la session.

Modalités d'admission :
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Admission sans disposition particuliére.

Délai d'accés :

Le délai estimé entre la demande du bénéficiaire et le début de la formation est de 1 mois.

Tarifs et financements :

Tarif Formation : 1600€ HT / 1j
Financements possibles : renseignez-vous !

e Plan de développement des compétences de l'entreprise
e OPCO de l'entreprise

e Fonds d'assurance de formation

Renseignements et devis :

Nom du contact : Florian VANNIER ou Emmanuelle GUIHARD

Téléphone 20278920086/ 0762957782/ 076298 08 49
Mail : formation@seif-consult.com

Web : www.seif-consult.com
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Preambule

Les présentes conditions générales de vente (CGV) s'appliquent a toutes les offres relatives a des prestations de
formation. Le fait de passer commande implique l'adhésion entiére et sans réserve du client aux présentes CGV. Les
présentes CGV peuvent étre amenées a évoluer. Le client reconnait que, préalablement a toute commande, il a
bénéficié des informations et conseils suffisants de la part de SEIF, lui permettant de s'assurer de l'adéquation de
l'offre de services a ses besoins. Pour certaines formations, des conditions particuliéres de vente précisent ou
complétent les présentes CGV. Les conditions particuliéres de vente peuvent figurer a la suite des présentes CGV ou sur
le devis ou le bon de commande ou étre transmises au client en accompagnement de l'un de ces documents. En cas de
contradiction entre les conditions particuliéres de vente et les présentes CGV, les dispositions des conditions
particuliéres de vente prévalent.

Inscription

Suite a la souscription d'une formation par le client SEIF s'engage a prendre contact avec le client, dans un délai de 48
heures, pour planifier la formation. Le programme de formation et la convention de formation sont envoyés au client.

La convention est a retourner a SEIF, signée. Celle-ci sera signée et renvoyée au client pour effectuer les démarches de
prise en charge auprés de son OPCO.

SEIF spécifie dans ses programmes les connaissances initiales requises (pré requis) pour suivre chacune de ses
formations dans des conditions optimales. Il appartient au client de s'assurer que tout apprenant inscrit a une
formation satisfait bien les prérequis spécifiés sur le programme de formation correspondant. SEIF ne peut en
conséquence étre tenue pour responsable d'une éventuelle inadéquation entre la formation suivie et le niveau initial
des participants.

Annulation ou report de la formation par le client

Le client peut annuler ou demander un report d’'une formation, si cette annulation intervient au plus tard 48h avant la
date du rendez-vous de formation a distance et 72h pour une formation sur site, et cela sous accord de SEIF.

Annulation ou report de la formation par SEIF

En cas de circonstances exceptionnelles indépendantes de SEIF ou en cas d'indisponibilité subite du formateur
(accident, maladie, etc.), SEIF peut annuler ou reporter la formation prévue, sans préavis et sans frais.

SEIF s'engage, alors, a proposer une solution de remplacement dans les plus brefs délais et au mieux pour le client.

Attestation de stage

A lissue de la formation, le client signera une feuille de présence et SEIF remettra au client une attestation
mentionnant les objectifs, la nature, la durée de l'action et les résultats de l'évaluation des acquis de la formation. Par
ailleurs, un questionnaire de satisfaction sera envoyé au client.



Prix

Les prix sont indiqués sur le bon de commande.

Facturation
Le client déclare prendre connaissance et accepter que le paiement de la formation soit entierement dii a SEIF.

Le réglement de la facture s'effectue par virement bancaire : 50% d’acompte a la signature et le solde a réception de la
facture.

Tout retard de paiement par rapport a cette échéance entrainera de plein droit :

e Des intéréts de retard de paiement au taux de 3 fois le taux d'intérét légal
e Lexigibilité immédiate des factures non échues.

Par ailleurs, conformément a l'article L 441-6 du Code de commerce, tout réglement postérieur a la date d'exigibilité
donnera lieu au paiement d'une indemnité forfaitaire de 40 euros pour frais de recouvrement. Une indemnité
complémentaire pourra étre réclamée, sur justificatif, si les frais de recouvrement exposés sont supérieurs au montant
de l'indemnité forfaitaire.

SEIF se réserve également le droit de suspendre ou d'annuler les prestations en cours, sans pouvoir donner lieu a
dommages et intéréts pour le client. Tous droits et taxes applicables sont facturés en sus, conformément aux lois et
réglement en vigueur.

Si le client souhaite une prise en charge par I'OPCO dont il dépend, il lui appartient :

e De faire une demande de prise en charge avant le début de la formation et de s'assurer de la bonne fin de cette
demande
e De s'assurer de la bonne fin du paiement par l'organisme qu'il aura désigné.

Propriéte intellectuelle

SEIF est seule titulaire des droits de propriété intellectuelle sur 'ensemble des formations qu’elle propose a ses
clients. Tous les contenus et supports pédagogiques, quelle qu’en soit la forme (papier, numérique, ...), utilisés dans le
cadre des formations, appartiennent a titre exclusif a SEIF. Toute utilisation, représentation, reproduction intégrale ou
partielle, traduction, transformation et, plus généralement, toute exploitation non expressément autorisée par la CCl
Nantes St Nazaire est illicite et pourra donner lieu a des poursuites civiles et/ou pénales sur le fondement du code de

la propriété intellectuelle.

Responsabilité mutuelle

SEIF est responsable de la qualité de la formation dispensée, soit en formation présentielle, soit en formation

distancielle, tant au niveau du contenu que de la pédagogie. Si, malgré le soin apporté a la formation, le client avait



une réclamation, celle-ci peut étre exprimée par tout moyen a la convenance de celui-ci, dans les 5 jours ouvrables
suivant la formation. Dans ce cas, SEIF s'engage a apporter une réponse appropriée.

Le client assure la responsabilité :

e De l'adéquation entre la formation dispensée et les besoins du client,
e Du contenu des saisies effectuées dans les logiciels lors de la formation.

Formation sur site

Lorsque que la formation dispensée aura lieu dans les locaux du client, alors les parties auront convenu que le
réglement intérieur du site prévaudra en cas de contradictions avec les présentes CGV.

Protection des données a caractére personnel

SEIF s'engage a respecter les dispositions légales et réglementaires en vigueur relatives a l'informatique, aux fichiers et
aux libertés, notamment la loi n°78-17 du 6 janvier 1978 modifiée par la loi n°2004-801 du 6 ao(it 2004, ainsi que le
réglement européen sur la protection des données (RGPD) 2016/679 du Parlement européen.

Dans le cadre du service, SEIF est responsable de traitement et collecte les données a caractére personnel du Client, a
des fins (a) de gestion de la relation client (facturation, assistance et maintenance des services, gestion commerciale,
archivage, téléphonie, amélioration de la qualité, de la sécurité et de la performance des services, recouvrement, etc.),
et (b) de respect de la réglementation applicable aux sociétés commerciales (notamment obligations légales de
conservation des documents commerciaux). Les données traitées a des fins de gestion de la relation entre le Client et
Selsia sont constituées d’'informations telles que nom, prénom, adresse postale, adresse électronique, téléphones des
collaborateurs du Client.

SEIF s’engage a ne pas utiliser les données ainsi collectées a d’autres fins que celles susmentionnées.

SEIF peut toutefois étre amenée a devoir les communiquer a des autorités judiciaires et / ou administratives,
notamment dans le cadre de réquisitions.

Les autres données a caractére personnel collectées et traitées par SEIF afin de respecter ses obligations légales, sont
conservées conformément a la loi applicable. Dans le cadre des finalités définies ci-dessus, le Client accepte que les
données a caractére personnel susvisées le concernant soient transférées par SEIF a des sociétés tierces qui
interviennent dans le cadre de l'exécution du Contrat.

Afin de garantir une protection adéquate desdites données a caractére personnel collectées par SEIF, SEIF a adopté
des régles internes de bonnes pratiques.

SEIF s’engage a supprimer l'ensemble des données personnelles du client lorsque les finalités établies pour le

traitement de ces données arriveront a expiration.

Par ailleurs le client bénéficie d’un droit d'acces, de rectification, de portabilité, droit a la limitation et de suppression
des informations susvisées le concernant. Il peut exercer ce droit et obtenir communication desdites informations par
courriel a I'adresse électronique : contact@seif-consult.com ou encore par courrier postal a 'adresse : SEIF, La



Clémentiniére 44860 PONT SAINT MARTIN, en justifiant de son identité. Il y sera répondu dans un délai de trente (30)

jours suivant réception.

Contestations relatives aux prestations

Toutes les contestations relatives aux prestations de formation prodiguées par SEIF, ainsi qu’a l'application ou a
lUinterprétation des présentes conditions générales de vente sont régies par la loi francaise. Tout litige relatif aux
contrats ou conventions de formation fera 'objet au préalable d’'une concertation afin de trouver une solution
amiable, a défaut la partie la plus diligente saisira le tribunal compétent de NANTES.



