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Mode d’emploi
Situation professionnelle
7 situations professionnelles dans l’ouvrage. Chaque situation chapeaute 2 ou 4 chapitres.
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Chapitres 1 et 2
SITUATION
PROFESSIONNELLE
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C
artaDeMazzaro est essentiellement une industrie de fabrication de papier industriel avec pour principaux clients les archi-
tectes industriels et les ingénieurs du génie-civil.

Sous l’impulsion stratégique de son dirigeant, la société s’est récemment 
implantée en France, à Brest, avec l’idée de bénéﬁcier du littoral français 
pour faciliter les exportations vers l’Amérique du Nord et l’Angleterre.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa11
CartaDeMazzaro 
- 2,30 min
Le groupe européen CartaDeMazzaro 
est une société anonyme dont le siège 
social est basé à Valence, en Italie.
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Raison sociale CartaDeMazzaro
Statut juridique Société anonyme
Date de création Décembre 2016
Activité 
Fabrication de papier industriel
Siège social 143 Quai du Narval 29200 Brest
Téléphone 02-30-98-27-52
Eﬀectif 160
Capital 5 000 000€
TVA intracommunautaire FR83424442762
SIRET 49943436300015
Directeur national Jean-Marc Caulin
Directeur européen Alexi Mazzaro
FICHE D'IDENTITÉ
SYSTÈME
D'INFORMATION
Sur le site de Valence, un 
serveur principal est relié, 
via Internet, au réseau du 
site de Brest. Les postes sont 
en réseau. Chaque salarié 
possède un ordinateur, 
une suite bureautique 
et des applications et 
logiciels « métiers » dans 
les domaines ﬁnance et 
marketing, administratif 
et production ainsi qu’un 
navigateur Internet. Chaque 
site breton possède son 
propre serveur.
Activités et contexte
Le groupe européen a développé depuis quatre ans la production d’emballages ali-
mentaires pour environ 20 % de son activité. Sa renommée est due à son activité de 
papier industriel avec sa gamme de papier Millimetro d’une qualité très appréciée par 
les professionnels, et à sa récente gamme Cartino destinée au marché nord-américain.
Le directeur français, Jean-Marc Caulin, un ancien responsable d’une chaîne logistique, 
est reconnu pour son expertise. Épaulé par Sullivan Plantu (responsable du site de
production de Plouzané), il voyage régulièrement entre les deux sites et se rendra à 
Valence pour assister à la réunion bimestrielle du groupe.
Vous travaillez en qualité d’assistant(e) au sein des services de gestion administrative 
des deux sites sous la responsabilité directe de Jean-Marc Caulin et de Sullivan Plantu.
Vous avez pour principales missions, la gestion des agendas des managers et de 
leurs courriers, l’organisation des réunions hebdomadaires sur les deux sites (vous 
êtes autonome pour le site de Plouzané) et l’édition des rapports de direction et des 
ventes, la gestion du parc matériel et informatique des deux sites, l’animation et la 
gestion du système d’information.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne

Alexi Mazzaro
PDG
Site de Brest
Production
Site de Plouzané
Gestion et exportation
Jean-Marc Caulin
Directeur France
Sullivan Plantu
Responsable de production France
Sandrine Fournier
Responsable RH
Maxime Avont
Responsable QHSE
Magalie Brestoi
Gestionnaire
marketing & expéditions
Amélia Rousset
Responsable administrative
et ﬁnancière
Guy Delors
Responsable technique
Jean-Jacques Orly
Adjoint de production
60 salariés
(maintenance, logistique et expéditions)
91 salariés
(maintenance, production, transfert)

© Éditions Foucher

Ouverture de chapitre, Missions, Annexes
L’étudiant doit résoudre le problème rencontré par l’entreprise à travers 2 à 4 missions et dispose, 
pour y parvenir, d’annexes contextuelles et notionnelles.
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitre 1
Gestion
des informations
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e) de Jean-
Marc Caulin et de Sullivan Plantu, d’assurer au sein des 
deux entités la circulation des informations.
OBJECTIF
CartaDeMazzaro
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.1 Organisation du poste de travail
J
ean-Marc Caulin, le directeur 
France, pense que, dans 
un environnement très concurrentiel, 
évolutif et mondialisé, la société 
doit pouvoir compter sur 
son système d’information, 
qui fournira des informations 
aux décideurs dans les 
domaines stratégiques 
et tactiques. Tous les deux mois, 
le siège de CartaDeMazzaro 
à Valence organise une réunion 
avec ses directeurs nationaux. 
Alexi Mazzaro aime ce contact direct 
avec les décideurs de chaque pays. Le but de 
ces réunions est de faire un point sur l’avancée 
des stratégies à mettre en place, d’impulser 
de nouvelles orientations et d’échanger 
sur les dicultés rencontrées.
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CHAPITRE 1 Gestion des informations
MISSIONS
MISSION
1
Sélectionner les informations nécessaires à la mise en place des projets
Vous avez assisté à la réunion bimestrielle à Valence.
1. Sélectionnez, à partir du compte rendu de la réunion, les informations utiles sur les deux 
projets. 
ANNEXE
 
1
2.Identiﬁez pour chaque élément s’il s’agit d’une donnée ou d’une information, les destinataires 
et son utilité pour les entités bretonnes, et présentez votre sélection des éléments sous forme 
de tableau. 
ANNEXES
1, 2
3.Réalisez une note qui permettra d’informer Sullivan Plantu des directives et des orientations 
de la société mère. 
FICHE OUTIL 
11
À RÉALISER
MISSION
3
Généraliser la Digital Workplace au sein de toute la société
Jean-Marc Caulin souhaite mettre en place les postes de travail du futur : des postes de travail numériques 
pour son personnel aﬁn d’être plus réactif dans un environnement très concurrentiel. Aﬁn de persuader 
son personnel de l’intérêt de mettre en place la Digital Workplace, un environnement uniﬁant toutes les 
technologies digitales utilisées par l’entreprise : les courriels, les logiciels de messagerie instantanée, les 
réseaux sociaux, les applications professionnelles, les solutions de réunions virtuelles …il aimerait avoir 
des informations supplémentaires.
6. Identiﬁez les avantages, pour le salarié et l’entreprise, de la mise en place du « Digital 
Workplace ». 
ANNEXES
 
4, 5, 7
7.Repérez les applications sur le marché des Digital Workplace et les fournisseurs, et mettez 
en place une veille informationnelle sur la Digital Workplace, aﬁn de suivre l’évolution 
des technologies en temps réel via l’outil de votre choix. 
ANNEXE
6
8.Réalisez une note d’information qui permettra à M. Caulin de présenter l’intérêt de la Digital 
Workplace aux salariés et les propositions des fournisseurs dans ce domaine. 
ANNEXES
4 à 7
À RÉALISER
MISSION
2
Mettre en place un nouveau projet et visualiser la procédure
La société mère souhaite lancer un programme d’électriﬁcation des transports destinés à ses employés.
4.Concevez le document de demande d’« Aide transports 
électriﬁés », ainsi que la notice explicative à destination 
des salariés. 
ANNEXES
2, 3
5.Utilisez l’outil de votre choix aﬁn de présenter, sous 
forme de schéma, la circulation des informations entre 
les diﬀérents acteurs, quand un salarié veut bénéﬁcier 
de cet avantage. 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE
ANNEXES
CartaDeMazzaro
Extrait traduit du compte rendu de la réunion de direction
ANNEXE

ANNEXE

1
Objet :
 Réunion de direction des entités du groupe
Date :
 23 juin N
Présent(s) :
Alexi Mazzaro, président directeur général
Jean-Marc Caulin, directeur France
Émily Johnson, directrice Royaume-Uni
Christoph Ackermann, directeur Allemagne
Maarten Aertsens, directeur Belgique
Alejandro Dominguez, directeur Espagne
Excusé(s) :
Micheal Callaghan, directeur Irlande
A. Mazzaro
 : prend la parole en premier et explique les deux projets mis en place en Italie. « Ces projets 
ont permis d’inscrire CartaDeMazzaro dans une démarche de développement durable. Nos clients 
recherchent des entreprises qui proposent des produits de qualité mais également des entreprises 
soucieuses de l’environnement. Nos deux projets sont : l’électrification des transports destinés aux 
employés et la production d’emballages alimentaires écoresponsables. »
A. Dominguez
 : demande si, pour ces deux projets, chaque entité aura un délai pour la mise en œuvre.
J.-M. Caulin
 : demande également si le financement de ce projet d’électrification des transports destinés 
aux salariés se calculera sur les fonds propres de leurs sociétés respectives, ou si la société mère 
financera une partie voire la totalité des mesures d’accompagnement.
A. Mazzaro
 : 
s’agace un peu et indique aux directeurs qu’il veut bien apporter des réponses à leurs 
interrogations si on lui laisse le temps de répondre. « Effectivement, la société mère va accorder une aide 
financière. Le détail de cette aide se trouve en pièce jointe. »
E. Johnson : pense que la société se disperse dans les projets mis en œuvre. Elle indique que 
CarteDeMazzaro doit plutôt investir dans la recherche afin de proposer à ses clients des produits de 
qualité.
A. Mazzaro
 : souligne que « la qualité des produits est très appréciée de nos clients, nous constatons tout 
de même une augmentation de notre chiffre d’affaires de 7 % par an. Investir dans la recherche, comme 
par exemple les emballages alimentaires écoresponsables est une nécessité pour notre groupe. Nous 
devons être en situation de leader sur le marché. Nous pouvons travailler sur plusieurs projets en même 
temps ».
C. Ackermann : pense que CartaDeMazzaro est un grand groupe, d’autre part ses convictions 
écologiques sont très fortes : il souhaite laisser à ses enfants une terre un peu plus propre 
qu’aujourd’hui. Il est à 100 % dans les deux projets proposés, il pense qu’il faut simplement en étudier 
les modalités d’application.
M. Aertsens
 : ne semble pas intéressé par le débat, il indique qu’en Belgique ils ont des soucis dans 
la production car les machines sont assez vétustes. Il pense que l’investissement devrait plutôt se diriger 
vers les moyens de production. De plus il considère que les salariés préféreront une augmentation de 
salaire qui s’appliquerait à tous.
A. Mazzaro
 : indique qu’un plan de financement à long terme est prévu pour la modernisation de 
l’appareil productif. Il prévoit d’inscrire dans un prochain ordre du jour le délicat souci de l’entité belge. 
Il espère pouvoir compter sur la collaboration de tous ses directeurs pour la mise en place de ces 
projets.
© Éditions Foucher

foucherconnect.fr
Votre manuel Foucher s’enrichit 
de ressources numériques
1. Je vais sur www.foucherconnect.fr
 J’enregistre cette page dans mes favoris 
pour les prochaines fois.
2. Je saisis le code de la ressource indiqué 
dans le pictogramme.
3. Je visualise ma ressource.
Lorsque je rencontre un pictogramme 
ressource au fil des pages :
Des FLASHCODES permettent 
aussi d’accéder aux ressources 
depuis un smartphone

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CartaDeMazzaro - 2,30 min
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Synthèse
L’essentiel des éléments à retenir.
Fiches outils
Tous les outils transversaux 
nécessaires à la réalisation 
des missions, avec un système 
de renvois aux fiches.
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CHAPITRE 1 Gestion des informations
L’information est un élément de connaissance qui peut être collecté, traité, conservé, communiqué au sein 
de l’organisation ou auprès des partenaires
Des données aux connaissances
Donnée Information Connaissance
• Élément
non interprété
• Élément
 non contextualisé
• Donnée interprétée
• Donnée utile, ﬁable
 et contextualisée
• Information comprise,
assimilée et utilisée
• Déclenchement
 d’une action
Représentation des flux d’information
• Les ﬂux d’information représentent les échanges entre tous les acteurs internes ou externes, dans le cadre d’un 
processus métier. Le processus métier regroupe les activités réalisées par les acteurs, leur enchaînement et les 
résultats produits.
• Pour analyser le circuit de l’information et détecter d’éventuels dysfonctionnements, il est possible de schématiser
ce circuit notamment par le graphe des ﬂux.
Exemple : une demande de congés simpliﬁée.
• La demande de congés est adressée par le salarié à son supérieur hiérarchique (1), qui donne son avis. Son 
supérieur transmet à l’assistant(e) RH (2) pour vériﬁcation des droits aux congés. Après vériﬁcation, la demande 
est transmise au DRH pour validation (3). Le DRH vise la demande et transmet à son assistant(e) le document (4). 
L’assistant(e) transmet la réponse au supérieur hiérarchique du salarié (5), qui l’avise de la réponse en lui remettant
sa demande accordée ou non (6).
Acteurs externes
Supérieur hiérarchique
(acteur interne)
Salarié
(acteur interne)
Assistant RH
(acteur interne)
DRH
(acteur interne)
Demande de congés
Demande de congés visée par le supérieur
Demande de congés vériﬁée (droits du salarié)
Validation ou non de la demande de congés
Demande accordée ou non
Réponse transmise au salarié
1
2
3
4
5
6
1
2
3
4
5
6
SYNTHÈSE
1
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa26
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FICHE OUTIL 1
FICHE OUTIL

FICHE OUTIL

1
Le tableur : 
fonctions ﬁltre et tri
QU'ESTCE QUE C'EST ?
Il est possible d’automatiser des documents grâce à l’insertion de formules de calculs simples ou
complexes (addition, multiplication, racine carrée, etc.), et de fonctions (ﬁltre automatique, tri, fonction 
conditionnelle SI, recherche automatique, date automatique, etc.).
À QUOI ÇA SERT ?
Filtre automatique
Seules les données qui répondent à des critères prédéterminés seront aﬃchées.
Tri automatique
Le tri s’eﬀectue par ordre croissant (trier de A à Z), décroissant (de Z à A), ou personnalisé selon des 
critères prédéterminés.
COMMENT PROCÉDER ?
Filtrer
>
 Sélectionner la plage de données.
>
 Cliquer sur l’icône « Trier et ﬁltrer », puis sélectionner « Filtrer » aﬁn d’ouvrir la boîte de dialogue.
>
 Dans chaque colonne, des ﬂèches apparaissent à côté des titres.
>
 En cliquant sur les ﬂèches, un menu apparaît permettant d’aﬀecter des critères de tri.
Outil mobilisé 
dans les 
chapitres 2, 3, 
9, 12, 15, 17, 18
TUTO VIDÉO
foucherconnect.fr
/
18opa30
© Éditions Foucher
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BLOC 1
 Optimisation des processus administratifs
FICHE OUTIL
>
 Pour conserver les clients de Paris, il faut sélectionner les codes postaux 75…, et cliquer sur « OK ».
>
 Les données apparaissent selon le tri eﬀectué.
Trier : icône « Trier et ﬁltrer »
>
 Sélectionner la plage de données.
>
 Cliquer sur l’icône « Trier et ﬁltrer », puis « Tri personnalisé » aﬁn d’ouvrir la boîte de dialogue.
>
 Renseigner les critères de tri. (Le tri s’eﬀectue sur le chiﬀre d’aﬀaires de façon à obtenir un classement 
de ce chiﬀre d’aﬀaires par ordre décroissant.)
>
 Cliquer sur « OK ».
>
 Les données apparaissent triées selon les critères renseignés.
1
© Éditions Foucher

Entraînement
Des exercices progressifs
30
CHAPITRE 2
 Système d’information
ENTRAÎNEMENT
Vous venez d’intégrer la société Barbaras en remplacement d’un congé de maternité. Cette société est 
spécialisée dans la vente de chapelures. Vous travaillez pour deux commerciaux. Chaque commercial possède 
sa propre vision du stockage des données. Aﬁn d’être plus performant(e), vous utilisez les arborescences de
stockage des ﬁchiers de vos managers aﬁn de proposer une arborescence commune entre les commerciaux. 
De plus, chaque commercial doit être capable de retrouver des informations liées aux clients de son collègue 
en cas d’absence de ce dernier.
>
 Proposez une gestion cohérente et pertinente des ﬁchiers, commune aux deux managers 
sous forme d’arborescence.
EXERCICE
1
Annexe
 Arborescence des ﬁchiers utilisée par les commerciaux
Paul Dubois
GESTION DE CLIENTS
Commande
Courrier
Divers
Facturation
Marc Barras
GESTION DES CLIENTS
GESTION DES FOURNISSEURS
Commande
Accusé de réception
Bon de commande
Bon de livraison
Conditions générales de ventes
Fournisseur commande
Fournisseur demande de prix
GESTION DES CLIENTS
Accusé de réception
Avoir
Bon de commande
Bon de livraison
Bon de retour
Conditions générales de vente
Devis
Documentation professionnelle
Facture
Lettre de relance
Remboursement
Courrier
Devis
Lettre de relance
Remboursement
Divers
Documentation professionnelle
Fournisseur Bon de réception
Fournisseur Demande de prix
Fournisseur Renvoi de marchandise
GESTION DES FOURNISSEURS
Avoir
Bon de réception
Commande
Demande de prix
Facture
Renvoi de marchandise
Facturation
Avoir Fournisseur
Avoir
Facture Fournisseur
Facture
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
La société Lessoufre, fabricant de choucroute en Alsace, est une entreprise en plein essor. La gestion des courriels 
devient de plus en plus fastidieuse. M. Lessoufre, responsable des ressources humaines, souhaite en améliorer 
la gestion auprès de ses collaborateurs. Outlook est le logiciel de messagerie utilisé par la société. Plusieurs 
points sont à prendre en compte : il s’agit de déﬁnir les règles de message, de ﬁltrer les messages, de créer des 
dossiers, de gérer le carnet d’adresses et de transférer les courriels vers les appareils nomades.
>
 Réalisez un mode opératoire destiné aux collaborateurs.
EXERCICE
2
Annexe
 Comment rédiger un mode opératoire eﬃcace et clair ?

Clair
Exhaustif
Exact
Précis
Contenu
Claire
Simple
Lisible
Aérée
Illustrée
Harmonieuse
Efficace
Forme
Accessible
Maintenable
Sécurisé
Support
Décrire l’existant
Vérifier que l’existant répond aux objectifs visés
Valider après essai de mise en œuvre et de vérification
Remettre en cause si besoin les façons de faire,
écrire ce qu’il faudrait faire et ce qui sera fait
Et une démarche précise
Il englobe trois réalités
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 2
Système 
d’information
Vous êtes chargé(e) d’assurer, au sein des deux entités, 
l’harmonisation des systèmes d’information et de prévoir 
l’évolution du système d’information en fonction des 
besoins métiers, notamment en ressources humaines.
OBJECTIF
CartaDeMazzaro
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.1 Organisation du poste de travail
Le siège de CartaDeMazzaro, 
à Valence, souhaite une harmonisation 
des systèmes d’information entre sa 
structure et les autres entités 
étrangères. Le but de cette 
harmonisation est d’optimiser 
la circulation de l’information, 
d’assurer une meilleure 
cohérence et un plus grand 
partage des données.
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CHAPITRE 2 Système d’information
MISSIONS
MISSION
1
Analyser le système d’information de Valence
Assistant(e) de Jean-Marc Caulin et de Sullivan Plantu, vous êtes chargé(e) d’analyser le système 
d’information mis en place sur le site de Valence.
1. Analysez l’infrastructure de communication du système d’information 
de CartaDeMazzaro et mettez en évidence ses composants matériels 
et logiciels (modules). Présentez votre recherche d’informations dans 
un tableau. 
ANNEXE
 
1
 
FICHE OUTIL
 
1
2.Réalisez une présentation animée des caractéristiques du système 
d’information de Valence, aﬁn de les présenter en réunion à Jean-Marc 
Caulin et Sullivan Plantu, dont l’objectif est de préparer par la suite 
l’harmonisation des systèmes d’information.
À RÉALISER
MISSION
2
Harmoniser les systèmes d’information
Aﬁn d’être plus réactive par rapport au marché, la société CartaDeMazzaro souhaite harmoniser ses 
systèmes d’information sur l’ensemble de ses sites.
3.Proposez la schématisation du système d’information des deux entités 
bretonnes, en utilisant l’outil de votre choix. 
ANNEXES
 
1, 2
4.Suggérez, par courriels, à Jean-Marc Caulin et Sullivan Plantu, 
la conﬁguration type d’un ordinateur sur le site administratif et sur 
le site de production, en sachant que chaque ordinateur doit avoir 
un accès au serveur commun (en Italie) et aux logiciels adaptés 
à son environnement. 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
MISSION
3
Mettre en place un système d’information 
de gestion des ressources humaines
CartaDeMazzaro connaît une forte croissance de son activité. 
Vous vous rendez compte que la gestion des ressources 
humaines est chronophage pour la société. La mise place 
d’un SIRH (système d’information de gestion des ressources 
humaines) devient une nécessité. De cette manière, il 
permettra un gain de temps considérable pour l’entreprise, 
permettant aux RH de travailler leur politique sur le terrain.
5.Recherchez ce que recouvre la notion de SIRH et établissez 
l’intérêt de le mettre en place. Transmettez ces informations à J.-M. Caulin 
dans une note. 
ANNEXES
 
4 à 8
6.Élaborez la démarche de sélection de l’éditeur de logiciels. 
ANNEXES
 
5 à 8
À RÉALISER
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
CartaDeMazzaro
Système d’information de CartaDeMazzaro – Valence
ANNEXE
ANNEXE

1
Notes de Sullivan Plantu
Par rapport au schéma du SI de l’Italie, il faudrait pro-
poser le même type de schéma pour nos deux sites 
tout en prenant en considération les éléments sui-
vants :
• Il faut un serveur dédié à la production, au QHSE, 
aux RH et au service administratif et nancier !
• Nous avons un serveur central au centre administra-
tif de Brest, connecté via un routeur et un pare-feu à 
Internet.
• Il faut un serveur intermédiaire de sauvegarde entre 
le serveur de production de Plouzané et le serveur 
central de Brest.
• On utilisera un serveur Exchange sur le serveur 
matériel de Brest.
ANNEXE
ANNEXE

2
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CHAPITRE 2 Système d’information
ANNEXES
Recommandations de la maison mère en termes 
de système d’information
ANNEXE
ANNEXE

3
1. Excnge t un syème  sur 
fmique pmet l’voi  ciel, 
 ptage s agd, s ctacts et s 
dné au se d’une même gn. Il s’ag 
d’une solu  Microst coune  Europe.
2. ErHSE t un svice  ligne  ie et 
d’fmn juridique (frçae et européne) 
sur s nm lis à l’hygiène, à la sécuré…
3. Logiciel pmet l’aès à dtce à un 
deur pr du dépnage (p exemp).
4. Sur  msagie éctrique.
5. Logiciel semblab à Microst V.
6. Msagie tée prsee.
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

CartaDeMazzaro
Les composantes du SIRH
Effectif Formation
SIRH
Gestion des carrières
Absentéisme Indicateurs RH
Rémunération & paieGPEC
Recrutement
Systèmes de performance
Espace de travail plus performant
Suivi plus performant des acteurs et gain de temps par la mise
à disposition de moyens nomades et mobiles
Diminution des coûts
Meilleur rendement des salariés et organisation optimale
permettant l’amélioration de la productivité
Avantages du SIRH
SIRH – ses fonctionnalités et ses avantages
ANNEXE
ANNEXE

4
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CHAPITRE 2 Système d’information
ANNEXES
Gestion des ressources humaines – 
Module HEGRH012
Le succès de votre organisation passe par un recrutement 
ecace, c’est-à-dire le recrutement de salariés talentueux 
qui correspondent aux besoins de l’organisation et leur 
délisation.
Grâce au module, vous pourrez détecter des lacunes en 
matière de compétences et optimiser les plans de for-
mation et de développement. De même, vous pourrez 
déterminer les prols nécessaires aux besoins de la société 
et rationnaliser les campagnes de recrutement.
Le module gestion des ressources humaines de Hermann 
ERP Expert HEGRH012 vous aide à gérer de manière 
très ecace vos eectifs et à les aligner de manière à 
atteindre vos objectifs professionnels. Vous disposerez de 
l’information en temps réel liée au personnel, aux talents 
et aux emplois présents dans votre organisation.
An que vos équipes puissent gérer au mieux leur travail, 
nos responsables en ressources humaines, concepteurs de 
ce module, organisent les tâches, les informations et les 
outils pertinents.
Gains
• Attirez et délisez des salariés/collaborateurs talentueux.
Recrutez et surtout conservez les talents souhaités à 
l’aide de puissants outils qui vous permettent d’accroître 
l’ecacité du processus de recrutement et d’optimiser le 
potentiel des salariés par des programmes de formation 
adaptés aux besoins des salariés et de l’organisation.
• Développez la vision transverse de l’organisation.
Tenez à jour les hiérarchies souhaitées au niveau de l’or-
ganisation et des fonctions, et disposez de la exibilité 
nécessaire pour permettre tout changement dans l’orga-
nisation en fonction des besoins opérationnels.
• Centralisez l’enregistrement et l’accès à l’information 
relative au personnel.
Donnez à votre personnel du service RH un accès e-
cace à l’information relative aux salariés.
• Orez à vos salariés un accès en ligne à leurs informa-
tions personnelles via un portail.
Donnez à vos employés un accès en ligne à toute une 
série d’informations telles que les données personnelles, 
les formations, leurs demandes de mutation, de promo-
tion… Les informations seront plus ables et vos respon-
sables RH seront plus sur le terrain.
Le module se compose de logiciels interconnectés.
Notre équipe vous rencontre et étudie attentivement 
votre demande et vous propose une ore personnalisée 
adaptée à vos besoins.
Nous vous accompagnons tout au long de l’installation 
du module et nous assurons les formations auprès des 
salariés.
Proposition de la société Hermann – The ERP Expert
ANNEXE
ANNEXE

5
Module HEGRH012 – Composants supplémentaires (extrait)
Gestion 
des ressources humaines
Gestion de l’organisation
Gérez les données des employés, notamment les compétences, la fonction, la place 
hiérarchique, les rémunérations
Administration du personnel
Informations sur le recrutement, CV, périodes d’essai, gestion des contrats de travail, évolution 
des postes de travail, motifs de départ de la société
Administration des CV Qualiﬁcations, expériences professionnelles, études, postes à responsabilité
Administration des prêts 
et des avantages
Biens de la société mis à la disposition des salariés (ordinateur portable, tablette, imprimante 
portable, téléphone portable, cartes de crédit…) et avantages (forfait internet, journaux…)
Recrutement
Processus de recrutement (recrutements internes/externes, gestion des réseaux, entretiens, 
évaluations, embauches, essais)
Gestion des postes Tâches, responsabilités, qualiﬁcations requises (ﬁche de poste)
Gestion des absences Types d’absences, climat social, statistiques
Gestion des compétences
Détermination des compétences futures et bilan de l’entretien d’évaluation, vériﬁcation 
du statut du personnel, analyse des qualiﬁcations et des compétences (GPEC), détermination 
des manques de qualiﬁcation et des surqualiﬁcations, propositions de promotion de postes ou 
de formation
Développement du personnel
Planiﬁcation du personnel et des carrières, mesures d’accompagnement au développement 
personnel
Administration des cours Participation des salariés à des cours de formation
ANNEXE
ANNEXE

6
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

CartaDeMazzaro
Dialogue entre Sandrine Fournier, Dionisia Zavettieri 
(homologue italienne de Sandrine) et l’assistant(e)
Sandrine : Avec la croissance de l’activité de la société, nous allons embaucher 
pour faire face aux commandes sur le site de Plouzané. Il me sera impossible 
de tout gérer. Il faudrait mettre en place un système qui me permettrait de 
simplifier et de centraliser les tâches relevant de l’administration du personnel 
(paies, obligations légales et réglementaires) et de travailler plus sur le terrain.
Dionisia : Il faudrait mettre en place un système d’information de gestion des 
ressources humaines comme nous l’avons fait en Italie. Nos collaborateurs sont
comme des clients. Votre SIRH doit améliorer la qualité du service qui leur est 
rendu par la DRH. Il existe aujourd’hui une forte attente de collaboratif, qui 
dépasse la seule génération Y.
Assistant(e) : J’ai déjà fait des recherches pour le compte de Sandrine et la 
société Hermann a envoyé une proposition d’un module « gestion des ressources
humaines ».
Dionisia : Le choix d’un SIRH est un projet important, voire stratégique. Il sera 
indispensable d’établir un cahier des charges recensant les besoins et les points
d’amélioration relevés lors de l’identification des fonctionnalités nécessaires. 
Ce cahier des charges constituera le document de référence pour les éditeurs 
postulants lorsque vous lancerez votre appel d’offres.
Assistant(e) : Chaque postulant va nous proposer un SIRH, comment bien 
choisir ?
Dionisia : Une belle présentation commerciale ne suffit plus. Vous avez le droit, 
et même le devoir, d’exiger de tout éditeur postulant qu’il vous présente des 
références d’entreprises clientes de taille comparable, évoluant sur le même 
marché ou dans le même secteur d’activité, et qu’il vous mette éventuellement 
en contact avec elles ; de comprendre et respecter la culture de votre entreprise,
et plus pragmatiquement les processus déjà en place. Ces derniers doivent 
pouvoir s’intégrer facilement dans la solution retenue ; qu’il vous accorde autant
d’entrevues que nécessaire, dans ses locaux ou dans les vôtres : démonstrations
(SIRH SaaS), questions/réponses… ; une solution évolutive, qui accompagne à 
la fois la dynamique de l’entreprise et l’évolution du législatif. La pérennité de 
votre SIRH tiendra à la capacité de votre éditeur à l’adapter à l’évolution de vos 
processus et de vos besoins. 
Sandrine : Le SIRH permettra-t-il de responsabiliser les collaborateurs ?
Dionisia : Oui, par l’intermédiaire de workflows. Ils peuvent inscrire directement
leurs propres informations sur le portail du SIRH. Les responsables des ressources
humaines sont rassurés quant à la véracité des informations et peuvent se 
concentrer sur des tâches à plus forte valeur ajoutée. Le SIRH responsabilise 
également l’ensemble des salariés. En effet, ils vont désormais accomplir une 
partie du travail des RH comme, par exemple, remplir le formulaire de demande
de congés.
Aujourd’hui, les entreprises ont tout intérêt à donner de la transparence et du 
pouvoir aux salariés dans un monde de plus en plus interconnecté.
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 2 Système d’information
ANNEXES
Les systèmes d’information RH (SIRH) sont devenus incontournables dans la plupart des entreprises. Ils 
permettent en effet d’automatiser les tâches d’administration du personnel et offrent, aux professionnels 
RH, une vision globale de leur organisation et de leurs missions. Pour réussir votre implantation de 
SIRH, vous devez suivre une méthodologie rigoureuse et prendre en compte tous les enjeux techniques, 
financiers et humains liés au projet.
Pour mettre en place un SIRH, vous devez diagnostiquer votre système actuel, analyser votre besoin, et 
rédiger un cahier des charges fonctionnel… jusqu’au pilotage du projet.
Vous devez suivre une méthode rigoureuse afin de mener à bien l’implantation d’un SIRH :
Analyser et formaliser
son besoin
• Cadrage stratégique : pourquoi mettre en place un SIRH ?
• Cadrage technique : identiﬁcation des processus métiers, structures et systèmes
d’informations existants
• Identiﬁer les besoins
• Analyser et optimiser les modules fonctionnels 
Identiﬁer l’oﬀre
d’outils SIRH disponible
sur le marché
• Diﬀérents progiciels existants
• Solutions informatiques RH : ERP, SaaS, ERM, Intranet, e-recruiting, outils
de planiﬁcation
• Modules RH : paie, rémunérations, learning et e-learning, recrutement,
carrières, GPEC, gestion des temps et des activités…
• Externalisation nécessaire ?
Rédiger le cahier
des charges
• Déﬁnir les objectifs
• Déﬁnir le budget et les coûts inhérents
• Identiﬁer les contraintes organisationnelles
• Décrire les périmètres et les spéciﬁcités : fonctionnelles, opérationnelles,
interfaces, données
• Clariﬁer le rôle de chaque acteur
• Préciser les échéances du projet
• Analyser les réponses des éditeurs et sélectionner la solution la mieux adaptée
Piloter la mise
en application du SIRH
• Administrer le SIRH
• Produire les traitements et communiquer les données
• Interconnexion des outils du SIRH
• Conduire et accompagner le changement 
Assurer le succès de la mise en place 
d’un Système d’information des ressources humaines (SIRH)
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 2 Système d’information
SYNTHÈSE
2
Le système d’information (SI) d’une organisation est un ensemble organisé de moyens (ressources humaines, 
éléments matériels et immatériels, procédures, données…) qui participe à la collecte, au traitement, au 
stockage, au transport et à la diffusion des informations.
Rôles, composants et acteurs
Système d’information
Rôles Composants Acteurs
Collecte
Traitement
Stockage
Diffusion
Matériel
Logiciel
PGI ou ERP
Bases de données
Directeur 
des Systèmes d’information (DSI)
Informaticiens
Utilisateurs
Architecture du système d’information
Architecture
du système
d’information
Éléments matériels
HARDWARE
Composants logiciels
SOFTWARE
Unité centrale
(carte mémoire, microprocesseur,
mémoire vive, ports et
alimentation électrique)
Périphériques d’entrée
(clavier, souris, lecteurs de cartes
ou de CD/DVD, scanner)
Périphériques de sortie
(écran, graveur, imprimante)
Périphériques mixtes
(disque dur, lecteur graveur
de CD/DVD, carte réseau)
Système d’exploitation
Logiciels
Quelques déﬁnitions :
• Un programme est un ensemble cohérent d’instructions formulées dans un langage de programmation.
• Un logiciel est un ensemble de ressources qui regroupe des programmes, de la documentation, éventuellement 
un support et une licence.
• Une application est proche de la notion de logiciel. Il s’agit d’un logiciel accompagné de logiciels supports qui 
permettront son exécution dans un environnement donné. Par exemple, un logiciel d’Intranet, ainsi que le serveur 
qui permet de l’exécuter et sa base de données constituent une application Intranet.
• Un progiciel est un ensemble cohérent de logiciels qui répond à un champ d’application particulier (paie, 
comptabilité, relation clients, gestion, RH…).
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 2 Système d’information
ENTRAÎNEMENT
Vous venez d’intégrer la société Barbaras en remplacement d’un congé de maternité. Cette société est 
spécialisée dans la vente de chapelures. Vous travaillez pour deux commerciaux. Chaque commercial possède 
sa propre vision du stockage des données. Aﬁn d’être plus performant(e), vous utilisez les arborescences de 
stockage des ﬁchiers de vos managers aﬁn de proposer une arborescence commune entre les commerciaux. 
De plus, chaque commercial doit être capable de retrouver des informations liées aux clients de son collègue 
en cas d’absence de ce dernier.

>
 Proposez une gestion cohérente et pertinente des ﬁchiers, commune aux deux managers 
sous forme d’arborescence.
EXERCICE
1
Annexe Arborescence des ﬁchiers utilisée par les commerciaux
Paul Dubois
GESTION DE CLIENTS
Commande
Courrier
Divers
Facturation
Marc Barras
GESTION DES CLIENTS
GESTION DES FOURNISSEURS
Commande
Accusé de réception
Bon de commande
Bon de livraison
Conditions générales de ventes
Fournisseur commande
Fournisseur demande de prix
GESTION DES CLIENTS
Accusé de réception
Avoir
Bon de commande
Bon de livraison
Bon de retour
Conditions générales de vente
Devis
Documentation professionnelle
Facture
Lettre de relance
Remboursement
Courrier
Devis
Lettre de relance
Remboursement
Divers
Documentation professionnelle
Fournisseur Bon de réception
Fournisseur Demande de prix
Fournisseur Renvoi de marchandise
GESTION DES FOURNISSEURS
Avoir
Bon de réception
Commande
Demande de prix
Facture
Renvoi de marchandise
Facturation
Avoir Fournisseur
Avoir
Facture Fournisseur
Facture
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ENTRAÎNEMENT
La société Lessoufre, fabricant de choucroute en Alsace, est une entreprise en plein essor. La gestion des courriels 
devient de plus en plus fastidieuse. M. Lessoufre, responsable des ressources humaines, souhaite en améliorer 
la gestion auprès de ses collaborateurs. Outlook est le logiciel de messagerie utilisé par la société. Plusieurs 
points sont à prendre en compte : il s’agit de déﬁnir les règles de message, de ﬁltrer les messages, de créer des 
dossiers, de gérer le carnet d’adresses et de transférer les courriels vers les appareils nomades.

>
 Réalisez un mode opératoire destiné aux collaborateurs.
EXERCICE
2
Annexe Comment rédiger un mode opératoire eﬃcace et clair ?
Clair
Exhaustif
Exact
Précis
Contenu
Claire
Simple
Lisible
Aérée
Illustrée
Harmonieuse
Efficace
Forme
Accessible
Maintenable
Sécurisé
Support
Décrire l’existant
Vérifier que l’existant répond aux objectifs visés
Valider après essai de mise en œuvre et de vérification
Remettre en cause si besoin les façons de faire,
écrire ce qu’il faudrait faire et ce qui sera fait
Et une démarche précise
Il englobe trois réalités
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CHAPITRE 2 Système d’information
ENTRAÎNEMENT
La société Gavazzio est une entreprise spécialisée dans la fabrication de pâtes fraîches. Actuellement, chaque 
service a son propre système d’information. M. Podvin, directeur des systèmes d’information, souhaite mettre 
en place un PGI (progiciel de gestion intégrée) ou ERP (Enterprise Resource Planning). Le but est d’optimiser les 
processus de gestion (ﬂux économiques et ﬁnanciers), d’assurer la cohérence et l’homogénéité des informations 
(un seul ﬁchier articles, un seul ﬁchier clients, etc.), de partager le même système d’information facilitant la 
communication interne et externe, de réduire les coûts de gestion de l’information…
 
>
 Proposez, dans un tableau comparatif, les trois solutions de PGI que vous aurez retenu 
de vos diverses recherches sur Internet (annexe).
EXERCICE
3
Annexe Critères essentiels de choix d’un PGI
Adaptation
Critères
Au secteur, métier
(négoce, RH, projet,
production, process)
Connaissance
du métier
À l’organisation
et aux besoins à court
et moyen termes
Couverture
fonctionnelle
et agilité
du système
Au personnel
Adoption
et expérience
utilisateur
Aux moyens financiers
Coûts à moyen terme
Du profil de l’intégrateur
et de l’éditeur ERP
aux relations humaines
Question à se poser
Quelles sont les références de l’éditeur et de
l’intégrateur ERP dans mon domaine d’activité ?
La solution ERP est-elle «dimensionnée»
à la taille de ma société : TPE, PME/PMI,
ETI, groupe industriel?
La solution est-elle assez modulaire ou
flexible si mes besoins évoluent ?
La technologie utilisée est-elle pérenne ?
La solution doit être personnalisable.
La solution est-elle assez intuitive
et personnalisable ?
Quels sont les coûts à prendre en compte ?
Licences, infrastructures, maintenance,
modules supplémentaires, modèle
d’hébergement (Saas, on-premise)
À quel rythme sont faites les mises à jour ?
Quelles sont ses dernières innovations ?
Quels sont les moyens à disposition
pour la formation ?
Pérennité et qualité
d’accompagnement
© Éditions Foucher
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Chapitres 3 et 4
SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 3 et 4

Natura 
Jeux

C
’est une entreprise en pleine croissance qui développe, conçoit et produit des éco-jeux sur le thème de la nature et des 
animaux. Son chiﬀre d’aﬀaires est en progression depuis sa création et connaît une croissance à deux chiﬀres cette année 
(+ 25 %). Natura Jeux se veut innovante et diﬀérenciante. Elle propose des jeux pour toute la famille, et au meilleur rapport qua-
lité-prix. Dans un secteur où la concurrence asiatique est forte, elle se réclame du « made in France » et de l’écoresponsabilité. 
Ses jeux sont conçus et testés à Castres, et produits dans une usine située 
dans le département voisin, à Saint-Chinian (Hérault). Dans un souci 
éthique, Natura Jeux favorise les circuits courts et l’emploi sur le territoire.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa06
Natura Jeux - 2,30 min
Voilà 20 ans que trois amis 
d’enfance ont décidé d’unir 
leur amour de la nature 
et des jeux de société 
pour créer Natura Jeux.
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Raison sociale Natura Jeux
Date de création 1996
Statut juridique SARL
Siège social 52, route de Toulouse 81100 Castres
Activité Fabrication de jeux et jouets
Capital social 76 200 €
Eﬀectif 10 à 20
TVA FR60409676878
SIRET 409 676 878 02044
Téléphone/Fax 05 63 57 52 43
FICHE D'IDENTITÉ
SYSTÈME
D'INFORMATION
L’entreprise est dotée 
d’un système informatique 
complexe et développé en 
réseau. Chaque personne 
dispose d’un ordinateur 
connecté au réseau par un 
identiﬁant et un mot de 
passe. La mise en place d’un 
outil de GRC facilite l’accès 
aux informations, permet 
la prise de commande et 
l’élaboration de propositions 
commerciales, mais 
également des fonctions 
de gestion administrative.
Activités et contexte
L’entreprise Natura Jeux fabrique aujourd’hui plus de 300 000 jeux, produits dans 
des matériaux issus des lières responsables (papier, carton et encre) et en évitant le 
suremballage. Chaque jeu véhicule une attitude positive, amusante et respectueuse 
de la nature, et développe chez les joueurs des comportements de coopération et 
d’entraide. Derrière une image de grands enfants et de jeux en carton, il s’agit d’une 
équipe de passionnés, à la pointe, qui œuvre pour l’avenir de la société. Ils utilisent 
tous les moyens modernes de conception et de communication. Leurs partenaires 
sont nombreux dans la co-construction et ils échangent souvent avec leurs clients 
(distributeurs, joueurs…) an d’optimiser leur ore.
Vous avez acquis une certaine 
expérience pendant 5 ans dans 
l’industrie du jouet et des com-
pétences grâce à votre forma-
tion de BTS. Vous avez rejoint 
Natura Jeux depuis 6 mois avec l’envie de tra-
vailler dans une organisation à taille humaine, 
votre poste d’office manager est rattaché à la 
direction générale, et a pour but de délester 
Vincent Laforgue d’un bon nombre de missions 
et de responsabilités dans plusieurs domaines, 
dont celui de la gestion des flux d’informations. 
Ce poste touche-à-tout fait de vous une inter-
face entre la société et ses interlocuteurs exté-
rieurs (banque et administrations, fournisseurs, 
clients…), et entre la direction générale et les 
autres responsables de services.
Tous les responsables de service partagent 
la même culture d’entreprise mais leur style 
de management et leurs méthodes de travail 
diffèrent quelque peu. En plus de vos connais-
sances techniques et informatiques, requises 
pour ce poste, vous devez être polyvalent(e) et 
organisé(e). Vous devez posséder une grande 
capacité d’adaptation, un véritable sens du ser-
vice et des priorités, ainsi que d’une grande sou-
plesse d’esprit. À la fois autonome et diplomate, 
Vincent Laforgue attend également que vous 
soyez force de proposition et que vous ayez un 
grand sens de la confidentialité.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
Vincent Laforgue
Directeur général
Vous
Ofﬁce manager
Mélissandre Jacquou
Back ofﬁce
Franck Peyral
Responsable administratif et RH
Aline Palou
Rédactrice
Amina Zarbi
Directrice du développement
et des ventes à l’export
Frédérique Marinov, Tim North
Chefs de projet
Rolli Terrebo
Game designer
François Abitbol
Directeur commercial et communication
Célestine Wattez, Gaël Keredec
Attachés commerciaux
Sabine Tallus, Jenni Han
Responsables commerciaux
et marketing France et Europe
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 3
Optimisation de la relation 
avec les clients externes
Pendant 20 ans, Natura Jeux a conçu uniquement 
des jeux de société à destination des petits et des grands. 
Elle désire se positionner autrement en diversiﬁant son ore 
avec de nouveaux produits écoresponsables. Elle lance un 
nouveau produit qui allie le créatif, l’éducatif, la nature et 
les matériaux durables. Il s’agit de « 3D Construction 
DIY », un kit de construction en carton rigide et durable. 
C’est un objet de décoration, à poser ou mural, qui 
représente un animal, un végétal ou un décor naturel. 
Il est entièrement fait de plaques de carton à emboîter 
les unes dans les autres. Chaque produit est présenté 
dans un emballage simple (grande pochette cartonnée) 
et accompagné d’un plan de montage ainsi que d’une 
notice informative sur l’origine des matériaux (carton, 
peinture, colle…). L’objectif est de renforcer l’image 
écoresponsable de l’entreprise et de développer un 
nouveau segment de marché dans le domaine du jouet.
Vous êtes chargé(e) de la communication de l’entreprise et de 
sa relation avec les clients dans la démarche de renforcement 
de son image. Vous travaillerez en étroite relation avec la direction 
commerciale et communication, ainsi qu’avec la direction générale.
OBJECTIF
Natura 
Jeux
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.2 Gestion de la relation avec les clients 
ou usagers internes ou externes
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
MISSIONS
MISSION
2
Évaluer la satisfaction des distributeurs 
vis-à-vis des relations professionnelles
La présence au salon du jouet de plusieurs des partenaires distributeurs est une bonne occasion 
d’échanger avec eux sur leurs besoins (en produits, en informations) et de mesurer la qualité des relations 
professionnelles (communication externe, accueil…) et commerciales (niveau de prix, SAV, gestion des 
commandes, délai de réponse).
4.Rédigez un questionnaire de satisfaction de la clientèle avec Google Forms 
ou tout autre logiciel de votre choix. 
ANNEXES
 
4 à 6
 
FICHE OUTIL 
3
5.Listez, dans un courriel adressé à Vincent Laforgue, plusieurs méthodes 
de diﬀusion des résultats du questionnaire. 
ANNEXE
 
4
À RÉALISER
MISSION
3
Optimiser la communication externe via le numérique
En phase de lancement d’un produit, vous réalisez qu’il est important d’optimiser la relation avec 
nos clients distributeurs. Régulièrement, vous recevez dans votre bureau des appels de fournisseurs ou 
de distributeurs. Les appels sont transférés dans votre bureau car les autres collaborateurs sont occupés 
ou absents du bureau, mais vous n’êtes pas toujours compétent(e) pour répondre à leurs demandes 
d’informations sur les jeux ou sur leurs commandes. C’est fâcheux, car vous sentez bien que vos clients 
sont mécontents. Ils se plaignent régulièrement de ne pas être rappelés.
6.Préconisez des solutions pour améliorer la diﬀusion de l’information et communiquer 
avec les clients plus eﬃcacement via le site Internet. 
ANNEXE
 
7
7.Concevez un formulaire qui permettrait aux distributeurs d’adresser une demande 
d’information (devis, demande de catalogue, déplacement d’un commercial) 
ou une commande de jeux via le site Internet.
À RÉALISER
MISSION
1
Promouvoir le nouveau produit « 3D Construction DIY »
Vous faites partie de l’équipe projet « 3D Construction DIY ». Depuis 
plusieurs mois le kit de construction a fait l’objet de discussions et de 
tests. Il est maintenant abouti et mis en production. Il faut le faire 
connaître du public (les consommateurs ﬁnaux) et des distributeurs. 
Le projet entre dans la phase de promotion et Vincent Laforgue vous 
charge de la création de supports de communication facilitant la 
promotion du nouveau jouet.
1. Proposez des moyens de communication traditionnels 
et numériques susceptibles de promouvoir le jouet auprès 
des distributeurs et des clients. 
ANNEXES
 
1, 2
2.Rédigez une lettre d’invitation pour annoncer le lancement 
du « 3D Construction DIY » aux partenaires de l’entreprise au salon du jouet de Castres.
3.Sélectionnez, dans la base de données des distributeurs, les invités qui se situent 
dans un rayon de 50 km autour de Castres, et réalisez le publipostage pour transmettre 
les invitations. 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
Vous faites partie de l’équipe projet « 3D Construction DIY ». Depuis 

plusieurs mois le kit de construction a fait l’objet de discussions et de 
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Natura 
Jeux
Compte rendu de réunion – 3D Construction DIY
À Castres, le 22 mai N
Présents Excusés Absents
Vincent Laforgue – Dir. général
François Abitbol – Dir. commercial et communication
Sabine Tallus – Responsable. marketing
Tim North – Chef de projet
Aline Palou – Rédactrice
Vous Amina Zarbi – Directrice du développement
Compte rendu de la réunion du 21 mai 2018
Objet : Promotion 3D Construction DIY
Heure de début : 9 h 00
M. Laforgue félicite toute l’équipe pour la réussite du projet « 3D Construction DIY ». Il se réjouit 
de la qualité du produit et compte bien en faire un produit phare de la marque pour Noël.
M. Abitbol fait un point sur le planning prévisionnel, la phase de promotion commence. Il rappelle que 
les précédents jeux de Natura Jeux ont été présentés dans les différents salons en France et en Europe. 
C’est une solution efficace mais très coûteuse. Les prochaines dates de salon sont lointaines et il faudrait 
penser à d’autres solutions de communication en attendant le salon du jouet en septembre.
Sabine Tallus propose d’utiliser le numérique, car ce sont des solutions rapides à mettre en œuvre et qui 
couvrent une large audience à des coûts moindres. Elle propose de mettre en ligne les vidéos des tests 
réalisés avec des enfants. Tim North intervient en précisant que les enfants, notre cible, aiment ces 
canaux de diffusion.
Vincent Laforgue est d’accord et propose d’organiser une promotion dans un premier temps sur Internet. 
Ce sera un moyen de faire la publicité d’un événement spécial pour lancer le produit lors du salon des 
jouet de septembre. Il pensait à une journée récréative où seraient invités nos principaux partenaires 
distributeurs, et des enfants fans de nos jouets. Sabine Tallus propose d’y associer la presse pour relayer 
l’information. M. Laforgue pourrait y tenir une conférence de presse.
M. Abitbol valide le choix de programmer cette journée récréative, en même temps que le salon du jouet, 
au parc des expositions de Castres le 28 septembre 2018 toute la journée.
L’ensemble de l’équipe valide cette proposition.
La réunion s’est terminée à 10 h 30.
La date de la prochaine réunion est fixée au 
28 août N.
Aline Palou
Rédactrice
ANNEXE
ANNEXE

1
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
ANNEXES
Comment promouvoir un lancement de produit 
sur les réseaux sociaux : les 4 étapes-clés
TEASING DIALOGUE
JEU
CONCOURS
TEST
DU PRODUIT
• Créer des échanges avec
 la comnunauté
• Faire de votre cible
 un ambassadeur du produit
• Inviter vos ambassadeurs
 à venir tester le produit
• Dévoiler progressivement
 le produit sous forme
 de photos ou de vidéos
• Créer l'intrigue
• Lancer un jeu sur les réseaux
 aux fans de votre page
 oﬃcielle
ANNEXE
ANNEXE

2
Extrait de la base de données distributeurs
(Fichier complet téléchargeable.)
Distributeurs Adresses Distances
Artisans de France 22, rue Jouxt Aiguës 31000 Toulouse 63 km
Abc bois 15, place Jules Romain 11400 Castelnaudary 39 km
Astuce bio 372, rue du Roc 81000 Albi 35 km
Oasis bio 24, rue Saint Jean 31130 Balma 60 km
Espace bio 10, avenue du Marquisat 31170 Tournefeuille 72 km
Espace bio grandeur nature 258, avenue des Écoles Jules Julien 31000 Toulouse 63 km
Astuce bio 165, rue Léon Gambetta 31000 Toulouse 64 km
Les culturelles - balma Centre commercial 5, rue de la Tuilerie 31130 Balma 60 km
Dinosaurus Le musée des dinosaures - avenue de la Gare 11260 Espéraza 74 km
Espace Cultura Centre commercial les Portes d’Albi 81000 Albi 36 km
ANNEXE
ANNEXE

3
foucherconnect.fr
/
18opa01
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Natura 
Jeux
Bien penser son questionnaire de satisfaction
• Définition des objectifs et de la cible selon la satisfaction à mesurer
• Définition de l’échantillon représentatif de l’objectif visé
• Définition de la périodicité (ponctuelle, périodique, en continu)
LE CADRAGE
• Cohérence avec l’image de l’organisation
• Utilisation d’échelles d’attitude verbales (plutôt satisfait, satisfait...),
 cotations (de 1 à 10), visuelles (smileys, couleurs...)
• Questions pour profiler la personne interrogée
L’ÉLABORATION DU QUESTIONNAIRE
• Entretien face à face
• Téléphonique
• Autoadministré (courrier, internet...)
DIFFUSION DE L’ENQUÊTE
• Par critère dans chaque question
• Illustration par des graphiques
• Une note globale n’est pas suffisante, il faut évaluer par question
ANALYSE DES RÉSULTATS
• En interne (direction, responsables de service, pilotes de projet...) 
• En externe (clients, fournisseurs, partenaires...)
COMMUNICATION DES RÉSULTATS
• Rapport
• Diaporama
• Infographie
• Site web, réseaux sociaux
PRÉSENTATION DES RÉSULTATS
ANNEXE
ANNEXE

4
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
ANNEXES
N’exigez pas une réponse à chaque question
Si vous exigez une réponse à chacune de vos questions, même les plus rudimentaires, vous allez vous 
retrouver avec un taux d’abandon élevé. Tenez-vous-en à un nombre réduit de réponses obligatoires et 
laissez la possibilité à vos participants de sauter des questions.
Évitez les réponses à choix multiples restrictifs
Si vos participants ne trouvent pas un choix de réponses pertinent, ils se sentent frustrés.
Évitez de poser trop de questions
Vos questionnaires doivent être aussi courts que possible. 
Cela va augmenter ainsi vos chances d’obtenir des données exploitables.
N’oubliez pas l’objectif en route
Chaque questionnaire doit correspondre à un objectif précis. Centrez bien les questions sur l’objectif 
et vous serez récompensé par des informations fructueuses.
Pièges à éviter quand on construit son questionnaire
ANNEXE
ANNEXE

5
• Prenez du recul par rapport à votre opinion
 et donnez la parole à vos clients. 
• Évitez les questions embellies de superlatifs. 
• Posez plutôt une question ciblée sur un aspect
 de votre service client. 
Restez impartial !
• Ne proposez pas de questions sur des situations
 qui ne se sont peut-être jamais produites. 
• Concentrez-vous sur des contextes
 qui reflètent la réalité.
Évitez les situations hypothétiques !
• Poser des questions qui n’ont aucun rapport
 avec le sujet va embrouiller les clients, voire
 même éveiller leurs soupçons!
Allez à l’essentiel!
• Si les clients doivent lire trois fois la question
 avant de la comprendre, cela les incitera
 à l’abandon. Créez des questions faciles à lire
 et qui auront une réponse rapide.
Posez des questions faciles!
ANNEXE
ANNEXE

6
Astuces pour d’excellents questionnaires
Si le concept est aujourd’hui à la mode, il a émergé dans les années 
1960 avec le programme Eliza du MIT. À l’époque, ces logiciels 
détectaient certains mots-clés et composaient leurs phrases en puisant 
dans des bases de données. Aujourd’hui, avec la montée en puissance 
des capacités de calcul et les progrès de l’intelligence artificielle, les 
successeurs d’Eliza exploitent des schémas complexes d’analyse du 
langage. Ils prennent en compte le contexte et s’améliorent au fur et à 
mesure de leur utilisation. Ils peuvent même utiliser la reconnaissance 
vocale pour répondre à des questions ou déclencher des actions, 
comme : Siri, Google Assistant ou Cortana.
Utilisés couramment sur Internet pour la relation client, les chatbots se 
développent de plus en plus sur les messageries et les réseaux sociaux, 
où ils s’alimentent d’une multitude de données. Facebook et Microsoft 
mettent ainsi à disposition des développeurs des interfaces qui leur 
permettent de développer leurs propres outils de dialogue intelligents, 
notamment pour le compte de marques commerciales.
Source : © Dider Sanz, legaro.fr, 08.06.2017.
Qu’est-ce qu’un chatbot ?
ANNEXE
ANNEXE

7
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
SYNTHÈSE
3
L’existence d’une organisation s’articule autour de la fourniture d’un produit (bien ou service) 
à un client externe. Elle cherche à satisfaire le besoin exprimé par son client, c’est-à-dire un consommateur, 
un distributeur, un commerçant, un usager. Elle cherche également et à véhiculer une image positive 
d’elle-même, quels que soient le service et le domaine d’activité.
Les enjeux de la relation et du suivi de la clientèle
Le suivi des clients ou usagers est un sujet majeur dans l’organisation. Il est primordial de bien maîtriser l’art de 
la relation avec ses clients. Les décisions opérationnelles et les outils de gestion de cette relation suivent la politique 
globale de l’organisation et les règles de communication préétablies. Les objectifs sont multiples :
Informer Collaborer Satisfaire
SuivreConvaincre
Le suivi clientèle se fait en corrélation avec tous les services de l’organisation dans le but de cibler les besoins 
et de ﬁdéliser le client. Les organisations se dotent souvent de logiciels pour accompagner et faciliter la gestion de la 
relation client (ERP, GRC, CRM…).
Marketing,

négociation,
ventes
Recueil
d’informations
(BDD, devis, facture…)

Fiche
de suivi
client

Marketing,
négociation,
ventes
Enquête
de satisfaction
Satisfaction
client Fidélisation
Les vecteurs de relations avec les clients externes
Une relation se crée dès lors que l’organisation établit une communication avec son client. Elle peut prendre 
une forme orale adaptée à chaque situation et à chaque client. Elle est encore souvent sous une forme écrite papier, 
mais tend de plus en plus vers une forme numérique et dématérialisée.
• Courrier, lettre, facture,
 devis, commande…
• Documentation
 professionnelle
• Enquête de satisfaction
Traitement de la relation
par le suivi
• Téléphone
• Face à face
• Visioconférence
Gestion directe
de la relation
• Site Web
• Réseaux sociaux
• Courriel
• Messagerie instantanée
• Formulaire en ligne
• Présentation animée…

Gestion numérique
de la relation
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
ENTRAÎNEMENT
Vous êtes assistant(e) dans une compagnie de cirque, et votre poste vous amène à être l’interface entre le cirque 
et ses diﬀérents partenaires externes (clients, mairies, sociétés d’événementiel…).

>
 Proposez pour chacune des situations, le ou les supports de communication les plus appropriés 
pour créer ou entretenir la relation avec vos clients (annexe).
EXERCICE
1
L’entreprise Tête à Chap fabrique des chapeaux et des casquettes depuis 50 ans à Saint-Omer. C’est une entreprise 
familiale et artisanale qui produit des modèles de qualité à des prix attractifs.
Vous êtes assistant(e) commercial(e) dans cette entreprise et vous réceptionnez les demandes de devis. Ce matin 
vous recevez une demande de devis du responsable du magasin Tout’accesoires, situé 22 rue du Général 
de Gaulle à Montpellier. Il s’agit d’une demande d’achat de 140 bérets (50 rouges, 50 bleus, 40 orange), 
150 panamas blancs, 140 canotiers et 200 trilbys.
Votre manager souhaite répondre à cette demande selon les conditions suivantes : 3 € HT pour les bérets, 
8,50 € HT pour les trilbys ; 15 € HT pour les canotiers et 25 € HT pour les panamas. Les frais de ports seront 
de 85 €. Un acompte de 10 % du montant est demandé à la commande, et le paiement à 30 jours ﬁn de mois.

>
 Rédigez un devis à envoyer à M. Martin, responsable du magasin Tout’accessoires.
EXERCICE
2
Annexe Situations et supports associés
Situations
Vous informez le public qu’une représentation est annulée demain 
soir à Tours.
Vous devez connaître l’avis du public lors de la première à Rouen.
Vous informez les mairies de différentes communes du Gard 
de vos propositions de spectacle.
Votre manager désire mettre à l’honneur le maire de la ville de Nice.
Vous invitez les gagnants d’un jeu concours.
Vous conﬁrmez à la société d’événementiel que vous participerez 
au spectacle Tous en cirque.
Un numéro de fauves vient d’être annulé cet après-midi.
L’école primaire de Calvi voudrait faire venir les 75 élèves 
le mois prochain.
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous êtes employé(e) aujourd’hui à l’accueil d’un comité régional interprofessionnel de la région Auvergne - 
Rhône-Alpes, situé à Lyon. Cette association de défense des droits des travailleurs compte 42 membres, mais 
seuls 12 membres travaillent à temps plein dans les bureaux. Votre mission consiste à accueillir au téléphone 
ou en face à face.

1
 Indiquez les outils qui vous auraient aidé(e) dans les 2 premières situations.

2
 Créez une ﬁche d’accueil pour prendre les messages.

3
 Préparez un message d’accueil téléphonique.
EXERCICE
3
Vous êtes assistant(e) de Catherine Ostriman, directrice commerciale d’une société d’éditions de bandes 
dessinées située à Paris. Chaque année votre manager vous demande de faire le point sur les principales 
librairies qui proposent les bandes dessinées dans leur magasin. Comme chaque début d’année, elle vous 
demande de faire un suivi de clientèle et d’analyser les données de vente de ces deux dernières années pour 
un produit Les aventures du Lutin vert.
 
1
 Saisissez les données clients dans le logiciel de votre choix (PGI, gestion de base de données, 
tableur) et mettez à jour la base de données clients (annexes 1 à 3).
 
2
 Filtrez les librairies qui n’ont pas été clientes en N, à partir de la base de données 
(annexes 2, 3).
 
3
 Créez les tableaux avec :
• les librairies avec un chiffre d’affaires total N–1/N inférieur à 3 000 €,
• l’évolution de ce chiffre d’affaires pour chaque libraire entre 2016 et 2017,
• les chiffres d’affaires des différentes librairies par année et par trimestre (annexes 2, 3).
 
4
 Rédigez un rapport de synthèse, pour votre manager, qui présente les données chiffrées 
précédentes et qui met en évidence les librairies qui passent commande tous les trimestres et 
celles qui ne commandent qu’une seule fois par an (annexes 2, 3).
 
5
 Rédigez une lettre commerciale adressée aux librairies qui n’ont pas commandé en N pour leur 
proposer l’envoi du catalogue.
EXERCICE
4
Annexe Situations rencontrées à l’accueil du comité régional interprofessionnel
Situation 1. Lors de votre 1
er
 jour de travail, une adhérente se présente dans votre bureau car elle a ren-
dez-vous avec le secrétaire général. Malheureusement, cette personne a oublié le nom de son interlocuteur. 
Vous êtes ennuyé(e) car vous ne connaissez par le nom de tous les membres et questionnez une des collègues 
qui travaillent dans le même bureau que vous.
Situation 2. Le même jour, vous avez reçu un appel pour le trésorier. Comme il avait demandé à ne pas être 
dérangé, vous ne lui avez pas passé la communication. Votre interlocuteur a laissé un message et un numéro 
de téléphone. Vous n’avez pas compris son nom et vous avez eu peur de le lui faire répéter. Vous n’êtes pas 
sûr(e) d’avoir bien noté le numéro de téléphone. Le trésorier est furieux car il ne peut rappeler la personne.
Situation 3. Le secrétaire général du bureau national a récemment appelé votre comité et s’est plaint car 
personne n’a décroché le téléphone. En eet, il a appelé mercredi dernier mais le comité n’ouvre que le lundi, 
mardi et vendredi de 13 h 00 à 18 h 00.
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CHAPITRE 3 Optimisation de la relation avec les clients externes
ENTRAÎNEMENT
Annexe 1 Extrait de la base de données client – BD Les aventures du lutin vert
Titre Nom Adresse 1 Adresse 2 Code postal Ville
Mme Merville Grain de papier 75, bld Auriol 75013 Paris
M. Tarrut Le petit lecteur 3, rue des Peupliers 75013 Paris
M. Zemanou Maison de la presse 1, avenue Victor Hugo 75016 Paris
Mme Veronese À tout livre 22, rue Réaumur 75002 Paris
M. Turou À livre ouvert 56, rue Gaston Perdu 77000 Melun
Mme Loupier Un livre un jour 89, rue des Jonquilles 77100 Meaux
M. Cherami Les lecteurs en culottes courtes 12, rue J.J Rousseau 77100 Meaux
Mme Poulere Maison de la presse 1, place du Marché 77120 Coulommiers
Mme Patapon Temps libre 54, rue des Barges 77120 Coulommiers
Annexe 3 Extrait de la BDD Facturation – BD Les aventures du lutin vert
(Fichier complet téléchargeable.)
Code client N° Facture Date d’émission Date de paiement Montant TTC
CC201 204CC 02/01/2016 30/01/2016 1 430,80 €
CC001 324CC 12/02/2016 12/03/2016 754,90 €
CC002 358CC 05/03/2016 25/03/2016 34,00 €
CC201 210CC 03/04/2016 30/04/2016 1 350,10 €
CP002 399CP 05/02/2017 10/03/2017 94,00 €
CM001 301CM 04/03/2017 28/04/2017 815,20 €
CC001 412CC 24/03/2017 24/05/2017 1 213,40 €
Annexe 2 Notes laissées par l’assistant commercial sur votre bureau
RE !
Ne ade
586, rue  P
Blogne-Bic
Ajtez co clit !
RE CP 1
ZEM CP 3
Ajtez co clit !
CRAMI CM 102 P 1
MVIE CM 2 SAZI 201
LPI CM 1 TRUT CP1
PAP CM 2 TUR CM1
foucherconnect.fr
/
18opa03
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 4
Gestion de l’information 
entre les clients internes
Vous êtes chargé(e) d’accompagner les salariés 
dans la gestion de l’information et de faire 
des propositions en termes de diffusion, 
de partage, et de traçabilité de l’information.
OBJECTIF
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.2 Gestion de la relation avec les clients 
ou usagers internes et externes
Natura 
Jeux
Des dysfonctionnements internes 
dans la façon de partager les informations 
impactent les relations externes et la 
productivité.
Plusieurs clients se sont plaints d’un manque de 
communication interne. En eet, il semblerait que 
des courriels, des lettres ou, pire, certains documents 
conﬁdentiels se perdent entre les diérents services… 
Votre manager avait déjà fait ce constat lors 
des entretiens annuels d’évaluation des salariés qui 
avaient évoqué les mêmes problèmes. La mauvaise 
circulation des informations a des conséquences 
sur la productivité et la qualité du travail. 
Le manque de compétences ou de formation 
de certains salariés en matière de rédaction, 
d’utilisation ou de conservation des informations, 
est également un problème pour l’entreprise.
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CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
MISSIONS
MISSION
1
Harmoniser les documents internes et informer sur leurs utilisations
Votre manager a fait le point sur les diﬀérents documents écrits utilisés en interne (lettres, courriels, notes 
de service, notes d’information, rapports, comptes rendus…). Il a remarqué que les collaborateurs ne 
savaient pas rédiger correctement leurs documents, ni les utiliser à bon escient. Chacun y va de sa création, 
les mentions commerciales et graphiques sur les supports ne sont pas homogènes.
1. Proposez des solutions aﬁn d’harmoniser les documents utilisés par les 
diﬀérents services. 
ANNEXES
 
1 à 3
2.Concevez une lettre commerciale (en français et dans une langue étrangère), 
un devis et une facture type que chacun pourrait utiliser.
À RÉALISER
Développer la traçabilité et la gestion des documents
De nombreux documents transitent entre les services pour les besoins de l’activité sous la forme de 
supports numériques. Les versions ne sont pas toujours les dernières utilisées. Chaque document évolue, 
est conservé et stocké dans les ordinateurs des collaborateurs. Le stockage et le partage de l’information 
sur le serveur ne sont pas très utilisés, bloquant ainsi la diﬀusion de l’information. Il devient diﬃcile de 
gérer cette masse d’information. Votre manager a besoin d’améliorer le système et d’optimiser l’accès 
aux informations.
MISSION
2
3.Rédigez pour votre manager un rapport sur les moyens d’améliorer 
la gestion documentaire dans l’entreprise. 
ANNEXES
 
4 à 7
 
À RÉALISER
MISSION
3
Gérer les courriels
Les employés de Natura Jeux correspondent régulièrement entre eux et avec leurs clients externes par 
courriel. La messagerie est consultée plusieurs fois par jour et de nombreux courriels arrivent chaque jour. 
Il devient compliqué de gérer correctement le tri des courriels.
4.Concevez un modèle de courriel qui intégrera 
le logo de l’entreprise et les informations sur 
l’émetteur (nom, prénom, fonction, téléphone 
de l’entreprise). 
ANNEXES
 
1, 2
5.Donnez quelques astuces pour bien utiliser 
la messagerie, classer et retrouver les courriels 
de chaque collaborateur. 
ANNEXE
 
8
À RÉALISER
© Éditions Foucher














[image: ]47
SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Natura 
Jeux
ANNEXES
Contenu de la charte graphique
ANNEXE
ANNEXE

1
La charte graphique regroupe et traduit tout l’univers et les valeurs de l’organisation. Elle résume les 
fondations de toute la communication interne et externe. Elle se constitue de plusieurs éléments : le 
logo, les polices de caractères, le choix des couleurs, etc.
Les objectifs :
• Conserver une cohérence graphique entre les supports écrits et visuels
• Rendre l’identité visuelle homogène
• Permettre de communiquer d’une seule façon, à l’unisson
• Maîtriser l’image de l’entreprise
• Faciliter l’identification de l’émetteur par le récepteur
Les éléments :
• Le logo
• Les polices de caractères
• Les choix de couleurs
• Les règles de rédaction et d’insertion
• Le format des documents (A4, A3, A5)
Élément central
de la charte
Se place dans
tous les supports
et produits
En forme de symbole,
de typographie et
 déclinable
Reﬂète l’image
et les valeurs
Une police
de contenu
Une police
de titre
Le choix des couleurs
est fixé en fonction
des supports de
communication et
des fonds disponibles
(blanc, de couleurs)
Leur nombre
se restreint à 4 ou 5
maximum pour
simplifier 
la mémorisation
Chaque élément
inséré est défini
(logo, informations
comerciales, date...)
Les marges et
le positionnement
dans le document
sont paramétrés
Le logo
Les polices
de caractères
Les couleurs Autres insertions
De nombreux logiciels de bureautique (traitement de 
texte, tableur, messagerie…) permettent de créer des 
modèles de documents.
Un modèle est un document type que l’on peut réutiliser 
quand cela est nécessaire, et modier à loisir, sans que le 
chier original ne soit changé. Sa création et son utilisa-
tion permettent un gain de temps pour la rédaction des 
futurs documents.
Un modèle se présente comme une structure de base et 
contient les caractéristiques xes du document telles que 
les polices, la mise en page, les mises en forme spéciales, 
le contenu xe, le logo, les insertions automatiques et les 
styles et thèmes. L’intérêt réside dans ses éléments xes 
qu’il sera inutile de paramétrer à chaque utilisation.
Les modèles de documents sont identiés par leur exten-
sion diérente de celle des documents par défaut, lors de 
l’enregistrement. Exemple : sous Word, les modèles ont 
une extension en « .dotx » et non « .docx »).
Modèles de documents
ANNEXE
ANNEXE

2
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CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
ANNEXES
Note
de service
Transmettre
une consigne
Applicable
aux destinataires
et à la date d’émission
Note
d’information
Communique
sur un événement
À titre informatif
et non obligatoire
Compte rendu
Relate les faits
et dires lors
d’une réunion
Analytique (rédigé par
thèmes) ou synthétique
(par chronologie)
Rapport
Fait la synthèse
ou l'étude
Forme structurée
(introduction/
développement/conclusion)
ANNEXE
ANNEXE

3
Diﬀérents moyens pour communiquer en interne
Cycle de vie d’un document numérique
ANNEXE
ANNEXE

4
Le cycle de vie d’un document numérique décrit la chronologie ou l’historique d’un document. À chaque 
étape, un enjeu !
CRÉATION : un document numérique peut être créé nativement sous forme électronique ou être un scan 
de document papier. Dès la création, il faut définir : comment le nommer (règle de nommage), où classer, 
comment l’indexer (mots-clés).
GESTION : un système de droits d’accès doit impérativement être mis en place (lecture, modification, 
impression). Il faut pouvoir authentifier, par signature électronique ou horodatage, le document. Enfin il 
faut vérifier le processus de modification et s’assurer de sa mise à jour.
DIFFUSION : différents modes de diffusion existent, en mode pull (celui qui en a besoin le demande) ou 
en mode push (l’utilisateur reçoit la commande automatiquement dès sa création ou sa modification). Le 
choix du format de diffusion est important et donne des opportunités de modification totale ou partielle 
(format natif ou avec droits d’accès) ou non (format PDF).
CONSERVATION OU DESTRUCTION : la première question à se poser est : « Peut-il être détruit ? » 
Par précaution, les utilisateurs peuvent être amenés à conserver des documents bien au-delà des 
périodes d’archivage légal. Mais, comme pour un document papier qui encombre le local d’archives, 
la conservation d’un document électronique n’est pas sans conséquences (consommation d’espace de 
stockage ; besoin de plusieurs espaces de stockage et de sauvegarde ; envahissement par les documents 
ou les versions périmées ; erreurs et perte de productivité). Il faut définir des conditions de stockage et 
d’archivage, en fonction des domaines et des informations contenues. Si un document doit être conservé, 
des procédures de sauvegarde et de restauration doivent être mises en place et régulièrement testées.
© Éditions Foucher
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Natura 
Jeux
ANNEXE
ANNEXE

5
Procédure d’archivage d’un document
DOCUMENTS
ACTIFS
DOCUMENTS
SEMI-ACTIFS
Archives comptables,
juridiques…
DOCUMENTS
INACTIFS/
ARCHIVES
PERMANENTES
?
Peut-il être détruit ?
non
non
non
Obligation comptable ou légale ?
?
oui
oui
oui
À conserver ?
?
DOCUMENTS
Papier
ou
Numérique
Reçu ou
Produit
Les nouvelles méthodes de travail (nomadisme, travail 
collaboratif, télétravail…) obligent à la dématérialisation 
des documents et à leur mise à disposition. Les outils de 
gestion des documents comme la GED sont une oppor-
tunité pour les entreprises. Ils procurent plusieurs avan-
tages.
Disposer de l’information au bon moment
Chaque document est stocké au format électronique 
puis indexé et classé dans le bon dossier. Les courriels 
sont également conservés dans leur intégralité (courriels, 
pièces jointes).
L’accès au dossier est instantané depuis la GED ou via une 
connexion à un portail web. En un clic, il est possible de 
consulter n’importe quels échanges ou documents com-
merciaux (bons de commande, devis, factures) et d’avoir 
accès aux documents stratégiques (catalogue produits, 
deviseur, ores commerciales) et ce avec n’importe quel 
périphérique (PC, tablette, smartphone), tout en étant 
certain de toujours disposer de la bonne version des dits-
documents !
Améliorer la productivité grâce 
à plus de exibilité et de réactivité
Moins utiliser les supports papier permet d’accélérer la 
circulation de l’information, entre les collaborateurs ou 
avec les clients ou les partenaires. Les processus peuvent 
eux aussi être plus courts, simpliés et donc optimisés ! 
L’automatisation de certaines tâches répétitives ou chro-
nophages permet de consacrer les compétences internes 
à des missions à forte valeur ajoutée.
Faciliter le travail collaboratif 
et uidier les échanges
La GED permet d’être mobile tout en restant proche du 
bureau. Elle met à disposition des fonctions collabora-
tives qui facilitent le travail à distance. Exemple : vali-
der un document ou le modier à distance, planier et 
répartir des tâches, communiquer avec ses équipes… En 
cela, elle apporte des gains de performance, d’ecacité, 
de productivité, des économies de temps et d’argent.
Assurer la sécurité des documents 
et préserver la condentialité des données
Les documents comportent des informations qui parfois 
sont condentielles. Sans processus de dématérialisation, 
les risques de perte ou de fuite d’un document sont plus 
importants. La GED propose des solutions de sécurité. 
Le stockage central de l’information permet de garder 
la maîtrise des documents et d’accéder à l’historique de 
toutes les actions réalisées. Par ailleurs, la gestion des 
droits d’accès permet d’attribuer à chaque collaborateur, 
selon sa fonction, les documents accessibles et les actions 
possibles (consultation, modication, validation, etc.)
GED (gestion électronique des documents), outil de gestion précieux
ANNEXE
ANNEXE

6
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CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
ANNEXES
STOCKAGE
CRÉATION
DIFFUSION
GESTION
Accès sécurisé
aux documents
Documents stockés
dans le cloud
Documents scannés

Droits d’accès
aux documents
Partage entre
les utilisateurs
Documents créés
informatiquement
GED
aux documents

Envoi des documents
par Courriel
Classement par
les utilisateurs
ANNEXE
ANNEXE

7
Étapes de la GED
Traçabilité des documents numériques
ANNEXE
ANNEXE

8
Dans un monde dématérialisé, la traçabilité d’un document devient (presque) aussi importante que sa 
conservation.
Elle est primordiale pour garantir la sécurité des échanges et le respect des droits des personnes 
physiques et morales. C’est également une opportunité, par la quantité d’informations qu’elle comporte 
et que l’entreprise peut utiliser. Elle a pour objectif de reconstituer l’historique des opérations effectuées.
Les diﬀérentes
traces
Preuve
Meilleure
productivité
• Elles doivent répondre aux questions: qui ? quand ? quoi ? comment ?
• Exemples : propriétés d’un document, outils de révision, suivi de modifications, date de création,
 date de modification, partage, accusés de réception...
• La loi du 13 mars 2000 stipule que l’écrit sous forme électronique est admis en preuve au même
 titre que l’écrit sur support papier, sous réserve de prouver son intégrité et d’en connaître l’auteur.
• Nécessité de mettre en place des indicateurs autour du document pour disposer de traces.
• Elle permet une vision plus claire de l’historique des étapes de création et de modification
 d’un document.
• Elle améliore la prise de décision.
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
SYNTHÈSE
4
Le terme de client interne, désigne généralement un collègue, un supérieur hiérarchique, un autre 
département dans l’entreprise, qui reçoit un service produit par un autre membre de l’organisation. Bien 
gérer la relation client interne est nécessaire pour obtenir un meilleur processus de travail.
Optimiser la relation client interne pour améliorer 
la relation client externe
Les clients internes font partie de la structure complexe qui permet la satisfaction des clients externes et donc la 
réussite de l’organisation. Bien traiter les donneurs d’ouvrage à l’interne, c’est se préoccuper des clients. Si les 
attentes des collègues sont mal perçues, ou si une mission est mal menée, il y a un risque. Optimiser la relation 
client interne prémunit de ce risque et permet de :
Garder
conﬁance
dans le
processus
Éviter
les conﬂits
Atteindre
les buts
ﬁxés
Améliorer la
productivité
et gagner
du temps
Satisfaire
le client
externe
Il est important d’instaurer une écoute permanente des consignes explicites et implicites et des méthodes de gestion 
de l’information, dans un souci d’amélioration du processus de travail coopératif.
Mettre en place des outils et des attitudes 
qui facilitent la communication
Les relations entre les personnes et les services s’instaurent principalement par la circulation d’informations 
orales (consignes, messages, opinions…) et écrites (dossiers clients, factures, notes, rapports…). Optimiser la 
communication orale et écrite est une étape incontournable pour le manager.
Communiquer plus eﬃcacement à l’écrit et à l’oral
Savoir trouver la bonne information
Mieux gérer la coopération dans le groupe
Optimiser la communication
orale et écrite
• La communication écrite : elle peut être améliorée par l’instauration d’une politique de communication globale 
qui s’impose à tous et qui facilite la création, la diﬀusion, la traçabilité et la conservation de l’information. Des outils 
comme la charte graphique, la création de modèles ou la GED facilitent la collaboration et améliorent les relations 
de travail.
• La communication orale : la transmission et le recueil des consignes explicites, et surtout implicites, sont des 
éléments essentiels au bon déroulement des tâches et des projets. Les consignes doivent être précises et de qualité, 
l’écoute, active. C’est la recette pour répondre le plus eﬃcacement aux besoins de chacun et améliorer le processus 
collaboratif de l’organisation.
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa07
© Éditions Foucher














[image: ]52
CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
ENTRAÎNEMENT
Vous êtes assistant(e) dans un lycée et vous travaillez à mi-temps au secrétariat du proviseur et à mi-temps 
à l’intendance. Plusieurs informations sont à transmettre au personnel concernant la rémunération des jours 
d’absence à partir de janvier 2018, le discours de vœux du proviseur, les réservations de repas et le paiement 
des repas pris à la restauration scolaire.
 
>
 Rédigez quatre notes informatives à l’attention du personnel (annexes 1, 2).
EXERCICE
1
Annexe 1 Tableau récapitulatif des informations à transmettre au personnel du lycée
Depuis peu la rémunération des journées d’absences a changé : à partir du 1
er
janvier 2018, il est imposé aux fonctionnaires une journée de 
carence en cas d’absence, pour l’ensemble des personnels absents.
À l’occasion de la nouvelle année, le proviseur présentera ses vœux dans la salle de restauration scolaire le 11 janvier à 18 h 30. Le discours 
sera suivi de la dégustation de la galette des rois.
Les enseignants et les agents peuvent désormais, s’ils le désirent, réserver leur repas à la cantine via le site Internet du lycée, et ce jusqu’à 
10h00 le jour même.
À partir du 1
er 
janvier, les repas pris à la restauration scolaire seront payés par prélèvement automatique le 5 du mois suivant. Les personnels 
qui n’ont pas encore rempli le dossier de prélèvement doivent régulariser leur situation avant les vacances de Noël auprès du secrétariat 
d’intendance.
Annexe 2 Modèle de note
Logo / Nom de l’organisation
Émetteur :
Service
Nom et fonction
Date :
Destinataires :
Service
Nom et fonction
Note d’information / Note de service n°
 (Numérotation obligatoire)
Objet : Rappel du sujet
Note d’information :
Transmet une information non obligatoire
Pas de titre de civilité
Une seule information, claire et précise
Document court (1 à 3 pages)
Structuré (introduction, développement, conclusion)
Style neutre
Note de service :
Transmet une consigne obligatoire
Pas de titre de civilité
Ton direct et impératif (verbes conjugués au présent 
ou au futur)
Style impersonnel (pas de nous ou je, préférer la 3
e
 personne)
Pas de formule de politesse
Signature
(obligatoire pour la note de service) :
Fonction
Nom
Signature de l’émetteur
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous êtes employé depuis peu dans une association sportive et vous occupez un poste d’assistant(e) auprès du 
président Olivier Dubois. L’association est gérée principalement par des bénévoles qui ne sont pas présents à 
plein temps dans les locaux. Vous disposez d’un bureau à l’accueil de la salle des sports et vous devez gérer la 
communication entre les membres de l’association. 
Régulièrement le président vous transmet des consignes de travail par notes qu’il dépose sur votre bureau. 
Il passe 1 heure chaque jour de la semaine pour faire le point avec vous sur l’avancée de votre travail. Il vous 
arrive parfois de ne pas faire correctement vos tâches, car vous ne comprenez par toujours ce que le président 
attend de vous.

1
 Caractérisez les consignes, explicites et/ou implicites (annexes 1, 2).

2
 Expliquez pour chaque consigne les tâches à effectuer (annexe 1).

3
 Préparez les questions que vous devrez poser au président, aﬁn d’expliciter les consignes.
EXERCICE
2
• Pi do se  à Munich la semae proce, rész-lui un 
biet d’avn
• Rédigez un ciel é à l’semb s membs du buau 
pr s fm  la tue  l’semblée généra  l’socin 
 lui 12 nomb
• Prépez-moi  doi « urnoi tnnal » pr mdi 
16 ocb, j’ai une réunn ac  mai
• N’bliez p  fai la résvn pr m déplacemt à P la 
semae proce
• Psez à vériﬁ s licc s jeurs, l’traîneur  a bo, 
et prépez  b  co pr s naux maiots, vs 
trz la lte préce ds  doi 46-258MJ
Annexe 1 Notes laissées par le président de l’association
Annexe 2 Formes de consignes
Elle est clairement exprimée,
compréhensible de tous et
sans erreur d’interprétation
possible.
Consigne explicite
C’est une information sur un travail
à faire, avec une échéance.
Plus la consigne sera claire et plus
le travail réalisé sera de qualité.
Consigne
Elle n’est pas claire et
demande de la déduction
ou un questionnement.
Consigne implicite
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 4 Gestion de l’information entre les clients internes
ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez dans le service commercial de Tout’ une palette, entreprise de peinture basée à Toulon. Votre 
mission consiste principalement en l’établissement de devis. Quotidiennement vous recevez des demandes 
de devis, par l’Intranet ou directement par courriel. Pour répondre aux clients, le service commercial utilise 
sur l’Intranet des devis types qui se personnalisent grâce à un logiciel tableur. Vous établissez et transmettez 
ensuite les devis de chaque client sous format PDF à Adeline ou à Alain pour qu’ils les éditent, les mettent sous 
enveloppe et les envoient par la poste. Vous conservez une copie (format tableur) sur l’Intranet, pour preuve 
ou au cas où il faudrait les modiﬁer. Vous devez gérer les réponses des clients et transmettre les informations 
au service travaux pour qu’il prenne rendez-vous avec les clients en cas d’accord sur le devis.

1
 Établissez la liste de documents (type, forme) qu’il est possible de recevoir ou de transmettre.

2
 Listez les clients internes et externes concernés par cette circulation d’information (annexes 1, 2).

3
 Déﬁnissez une règle de nommage des courriels et des documents électroniques reçus par 
courriel, ainsi que pour les devis que vous envoyez.

4
 Présentez une arborescence de votre espace de stockage sur le réseau aﬁn d’assurer le suivi 
des documents.
EXERCICE
3
Annexe 1 Règle de gestion des courriers papier entrants et sortants
Les lettres de demande de devis, ainsi que l’ensemble des courriers papiers adressés aux diérents services de 
l’entreprise passent par Adeline et Alain (employés administratifs à l’accueil). Elles sont numérisées au format 
PDF et reçoivent une règle de nommage qui intègre la date de réception et le nom du client. Les documents 
PDF sont ensuite adressés à l’ensemble des services tous les matins via l’Intranet.
Annexe 2 Procédure de réponse à un devis
1. Demande de devis de la part d’un client, adressé par courriel
ou en direct (téléphone, face à face) au service commercial.
Ou transmis par l’accueil via l’Intranet (dans le cas d’une demande écrite)
2. 
Rédaction du devis et
transmission à l’accueil via l’Intranet
6. Le service commercial prend connaissance
de la réponse faite au devis (accord, refus,
ou demande de modification),
et traite l’information
3. 
L’accueil édite et transfère
le devis au client par courrier
5. 
L’accueil reçoit le courrier,
le scanne et le transmet au service
commercial via l’Intranet
4. 
Le client répond, par courrier,
à la proposition de devis
Réponse
à un 
devis
Service
commercial
Accueil
Client
© Éditions Foucher
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Chapitres 5 et 6
SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 5 et 6

Conso
finance

A
u début des années 1990, Consoﬁnance est durement touchée par la crise économique et doit se séparer de 25 % de ses 
eﬀectifs ; l’entreprise compte alors plus de 1 000 collaborateurs. À cette même période, un grand groupe bancaire français 
rachète Consoﬁnance, celle-ci conservant une grande autonomie de fonctionnement par rapport au groupe bancaire. 
Aujourd’hui, Consoﬁnance possède son siège social à Marseille où travaillent 
plus de 600 salariés. 25 agences commerciales quadrillent l’ensemble 
du territoire national.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa10
Consofinance - 2,30 min
Consoﬁnance est une entreprise de crédit à 
la consommation. Elle a été créée pendant 
les Trente Glorieuses, avec le développement 
de la consommation de masse.
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Raison sociale Consoﬁnance
Date de création 1957
Statut juridique Société anonyme
Siège social 61 boulevard du Maréchal Juin 13000 Marseille
Activité Crédit à la consommation
Capital social 40 millions d’euros
Eﬀectif 800
Chiﬀre d’aﬀaires 200 millions d’euros
SIRET 6424235709000
N° TVA FR59642423570
Téléphone/Fax 04-23-13-13-00
Site Internet www.consoﬁnance.fr
FICHE D'IDENTITÉ
SYSTÈME
D'INFORMATION
Tous les postes 
informatiques (au siège 
et dans les agences) sont 
connectés au réseau Intranet 
de l’entreprise et disposent 
d’une suite bureautique 
récente. Des outils 
collaboratifs existent aﬁn de 
favoriser la collaboration à 
l’intérieur de chaque service 
(agendas partagés, réseau 
social d’entreprise…). 
Activités et contexte
Consonance est spécialisée dans le nancement automobile et bateau pour les par-
ticuliers. Depuis une dizaine d’années, l’entreprise propose également des regrou-
pements de crédits. Le regroupement de crédits donnent la possibilité aux ménages 
ayant souscrit plusieurs crédits auprès de diérents organismes de pouvoir faire face à 
un seul interlocuteur avec un seul montant à rembourser chaque mois. Consonance 
travaille en étroite collaboration avec des constructeurs automobiles, ce qui lui permet 
de proposer directement en concessions des produits de nancement aux acheteurs 
d’un véhicule automobile. De la même façon, un partenariat avec le leader français 
de la construction de bateaux de plaisance existe depuis une vingtaine d’années. Ces 
diérents partenariats permettent à l’entreprise de générer des revenus relativement 
stables. Ainsi, l’eectif est constant au sein de la structure et le turn-over est par-
ticulièrement faible. Le management chez Consonance est participatif depuis de 
nombreuses années, quel que soit le niveau hiérarchique.
Vous travaillez depuis cinq ans sous la responsabilité de la directrice des ressources 
humaines, Inès Bentaieb. Vos missions principales quotidiennes consistent à assis-
ter Inès Bentaieb, à prendre en charge des dossiers complets liés aux ressources 
humaines (organisation de séminaires, organisation des 60 ans de Consofinance). 
Vous servez d’interface dans les échanges au sein du service RH, et avec le reste 
de l’entreprise, et assistez l’ensemble des membres du service dans les tâches quotidiennes et sur 
certains dossiers complexes.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
Antoine Charpentier
Directeur général
Laëtitia Carneiro
Directrice administration
ﬁnance comptabilité
Jean-Pierre Patucci
Directeur 
commercial
Hiroki Sumoto
Directeur
informatique
Valère Duquenoy
Directeur
contentieux
Jordan Eyraud
Responsable gestion
des carrières
Melissa Traore
Responsable
politique sociale
Enora Garcia
Responsable
paie
Lilou Constantini
Responsable
formation et gestion
des compétences
Florian Klein
Responsable
congés et frais
de déplacement
Vanessa Laynaud
Responsable
communication
Inès Bentaieb
Directrice des ressources
humaines
Assistant(e) DRH
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 5
Coordination des activités 
des membres de l’entité
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e) de la directrice des 
ressources humaines, de contribuer à la coordination des tâches 
dans le cadre des 60 ans de la société, de gérer les priorités et les 
imprévus, de permettre une meilleure circulation de l’information 
et des documents concernant les demandes des collaborateurs.
OBJECTIF
Consonance
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.3 Coordination des activités 
des membres de l’entité
Nous sommes le 27 novembre N. 
Inès Bentaieb vient de se voir conﬁer la mission 
d’organiser les 60 ans de l’entreprise. Cette 
grande manifestation doit se dérouler en octobre 
prochain. Aussi, elle souhaite rapidement avoir 
une idée précise des diérentes tâches à réaliser, 
ainsi que les dates auxquelles ces tâches doivent 
être réalisées.
Parallèlement, des mécontentements sont 
récemment apparus au sein de l’entreprise. D’une 
part, les retards dans le remboursement des notes 
de frais sont de plus en plus fréquents. D’autre 
part, certaines demandes de formation n’ont pu 
être attribuées pour quelques collaborateurs. Un 
nouveau progiciel de gestion intégré (PGI) doit être 
installé pour résoudre ces problèmes.
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
MISSIONS
MISSION
1
Gérer les agendas partagés
Inès Bentaieb souhaite organiser le plus tôt possible une réunion avec Vanessa Laynaud, responsable 
communication, et vous. Cette réunion aura pour but de réﬂéchir aux diﬀérentes actions à mener dans le cadre 
des 60 ans de Consoﬁnance. Vous disposez des agendas des membres du service sur l’Intranet de l’entreprise.
1. Expliquez les intérêts pour l’entreprise d’utiliser des agendas partagés. 
ANNEXE
 
1
2.Déterminez à quel moment organiser cette réunion. 
ANNEXES
 
2 à 5
3.Apportez les ajustements nécessaires aux agendas des diﬀérentes personnes concernées.
4.Informez par courriel ces personnes des modiﬁcations apportées.
À RÉALISER
MISSION
2
Lister et répartir les tâches
La réunion organisée entre Inès, Vanessa et vous a été programmée. Des informations vont vous permettre 
d’en savoir davantage sur le projet de l’anniversaire de Consoﬁnance.
5.Listez les tâches à réaliser pour l’organisation de l’anniversaire de l’entreprise. 
ANNEXES
 
6, 7
6.Concevez la liste de contrôle. 
FICHE OUTIL
 
8
7.Répartissez les tâches entre les membres de la DRH. 
ANNEXES
 
6, 7
 
FICHE OUTIL
 
8
À RÉALISER
MISSION
4
Automatiser des missions RH
Un nouveau PGI (progiciel de gestion intégré) vient d’être installé au sein de l’entreprise. Son objectif est 
notamment de résoudre les problèmes liés aux remboursements des notes de frais et aux demandes de 
formation. Un modèle de workﬂow (ﬂux de travaux) a été établi dans ce sens.
10.Indiquez qui est à l’origine de ce workﬂow. 
ANNEXE
 
10
11. Précisez les diﬀérents intervenants et leur rôle.
12.Déterminez les solutions qui apparaissent au terme de ce workﬂow.
13.Expliquez l’intérêt, pour le salarié demandeur, de formuler sa demande par le biais du logiciel 
PGI.
14.Proposez, sous forme de schéma, un workﬂow sur les demandes de remboursement des 
notes de frais. 
ANNEXE
 
11
À RÉALISER
MISSION
3
Gérer les priorités et les imprévus
Nous sommes le mardi 4 décembre N. Comme chaque matin, vous faites 
une liste des principales activités de votre journée.
8.Classez les diﬀérentes activités en fonction de leur urgence 
et de leur importance. 
ANNEXE
 
8
 
FICHE OUTIL
 
8
9.Indiquez comment vous réagissez face aux imprévus qui 
apparaissent au cours de votre journée de travail. 
ANNEXE
 
9
À RÉALISER
Nous sommes le mardi 4 décembre N. Comme chaque matin, vous faites 
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Consonance
L’agenda partagé mis en ligne pour les membres d’une 
entreprise, est consultable par tous, et est mis à jour en 
temps réel, de cette façon tous les utilisateurs peuvent 
organiser leur temps de travail au regard des emplois du 
temps de leurs collaborateurs.
Un atout organisationnel
Un gain de temps et de productivité : l’agenda partagé 
évite les envois multiples de courriels pour connaître les 
disponibilités des collaborateurs pour des réunions par 
exemple.
Vous pouvez :
• organiser des réunions sur l’agenda de vos collabora-
teurs, en adéquation avec leurs plannings ;
• votre assistant(e) peut prendre des rendez-vous en votre 
absence, sans risque d’erreur ou de doublon ;
• les professionnels externes qui se déplacent ont accès en 
permanence à l’agenda en ligne à tout moment.
Mode d’emploi
En tant qu’administrateur de l’agenda partagé, vous déci-
dez de créer des comptes utilisateurs pour vos collabora-
teurs, vous pouvez les supprimer ou modier les droits 
d’accès. L’agenda est sécurisé par un mot de passe. Vos 
collaborateurs peuvent éventuellement saisir des événe-
ments ou des rendez-vous dans l’agenda commun.
La création d’événements dans l’agenda partagé peut se 
faire selon plusieurs critères :
− dates, durée ;
− nature de l’événement : professionnel, privé ;
− disponibilité : absent, libre, occupé ;
− périodicité de l’événement ;
− importance de l’événement.
L’agenda partagé est accessible depuis tout ordinateur, 
assistant personnel ou smartphone. Les emplois du 
temps peuvent être sauvegardés vers des agendas Out-
look ou autres, et importés sous format Word, Excel et 
PDF, avec la possibilité de les imprimer.
Options
− notications automatiques par courriel, annonçant les 
ajouts, modications ou suppressions qui ont lieu dans 
l’agenda partagé ;
− planication automatique des événements récurrents ;
− notication des ressources matérielles associées à l’évé-
nement (voitures, salles…) ;
− moteur de recherche intégré pour rechercher dans les 
archives ou les événements à venir ;
− impression des plannings journalier, hebdomadaire ou 
mensuel ;
− possibilité de rendre privés (cachés) les rendez-vous ou 
contacts personnels ;
− création des événements communs sur plusieurs agen-
das simultanément.
Un outil de travail adapté à tous
Nul besoin de formation spécique pour apprendre le 
fonctionnement des agendas partagés.
Comparée à l’interface d’un agenda classique, l’interface 
de l’agenda partagé a uniquement quelques options sup-
plémentaires spéciques : boutons permettant de créer 
des rendez-vous communs avec les autres utilisateurs de 
l’agenda, d’envoyer des contacts ou des informations 
concernant les tâches à eectuer. Une légère sensibilisa-
tion sut à la prise en main de ces agendas, qui sont très 
intuitifs et dont les fonctionnements sont très similaires 
à d’autres logiciels ou applications de type « plannings ».
Agenda partagé
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
ANNEXES
Courriel d’Inès Bentaieb
ANNEXE
ANNEXE

2
Semaine 48 de 20
11:30 - 13:30
Déjeuner avec
M. Ledanois
(Cogefip)
13:30 - 16:00
Comité d’entreprise
7:00
8:00
9:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00

Lun.
27
Sam.
2
Ven.
1
Jeu.
30
Mer.
29
Mar.
28
Novembre

Réunion
Rdv Client
Déjeuner
Déplacement
RTT
09:00 - 10:00
Bilan social
10:00 - 11:30
RDV avec Antoine
Charpentier
10:00 - 12:00
Réunion avec
les responsables
syndicaux
13:30 - 17:30
Préparation
du CHSCT
09:00 - 17:30
Déplacement
à l’agence de Lille
09:00 - 17:30
Déplacement
à l’agence de Lille
09:00 - 13:30
Séminaire DRH
des Bouches-
du-Rhône
14:00 - 17:30
Accord de GPEC avec
Lilou Constantini
GMT+01
Agenda d’Inès Bentaieb
ANNEXE
ANNEXE
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Consonance
Semaine 48 de 20
14:00 - 16:30
RDV M. Lopez
(Publi 13)
14:00 - 16:00
RDV Mme Martin
(Agence Vu !)
7:00
8:00
9:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00

Lun.
27
Sam.
2
Ven.
1
Jeu.
30
Mer.
29
Mar.
28
Novembre

09:00 - 12:00
Campagne pub
(papier)
09:00 - 12:00
Campagne pub
(papier)
09:00 - 12:00
Campagne pub
(papier)
09:00 - 12:00
Campagne pub
(papier)
09:00 - 17:30
Salon de
la communication
(Nice)
GMT+01
Réunion
Rdv Client
Déjeuner
Déplacement
RTT
Agenda de Vanessa Laynaud
ANNEXE
ANNEXE

4
Semaine 48 de 20
13:30 - 17:30
Préparation
du bilan
des formations
de l’année
13:30 - 17:30
Tri des candidatures
spontanées
13:30 - 17:30
RTT
15:30 - 17:30
Aider Énora sur
la prochaine paie
7:00
8:00
9:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00

Lun.
27
Sam.
2
Ven.
1
Jeu.
30
Mer.
29
Mar.
28
Novembre

09:00 - 12:00
Rédaction du
compte-rendu
de réunion
du 24/11/N
09:00 - 12:00
Rédaction de
l’offre d’emploi
(commercial)
09:00 - 12:00
Réunion avec Jordan
pour aménager
le poste de travail
de M. Hermant
09:00 - 12:00
Revoir formulaire
note de frais
avec Florian
GMT+01Réunion
Rdv Client
Déjeuner
Déplacement
RTT
Agenda de l’assistant(e)
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
ANNEXES
Échanges lors de la réunion
CHAPITRE 5

 Coordination des activités des membres de l’entité

Inès :Je voulais vous voir tou(te)s les deux. Consofinance va célébrer ses 60 ans en octobre prochain.
M. Charpentier souhaite une fête grandiose. Celle-ci aurait lieu le samedi 13 octobre.
Pour le budget, ce n’est pas fixé, mais il part sur une base de 250 000 €. Cela peut éventuellement 
être davantage.
L’idée est de trouver un lieu dans la région de type salle de spectacle ou grand salon de réception. 
N’oublions pas que nous sommes quand même 800 salariés et que les conjoints seront invités. Tout
le monde ne viendra peut-être pas, mais on peut estimer qu’il y aura 1 200/1 300 personnes.
Vous : Que se passera-t-il lors de cette journée ?
Inès : M. Charpentier veut quelque chose de festif : apéritif dînatoire plutôt que repas, spectacle 
et cadeaux souvenirs. Toi qui as l’habitude de ce genre d’événements, qu’en penses-tu, Vanessa ?
Vanessa : Je trouve que c’est une super idée, mais on n’a pas de temps à perdre. Moins d’un an pour
organiser un événement d’une telle ampleur, c’est très juste. Il n’y a donc pas une minute à perdre.
La clé de la réussite, c’est l’organisation.
Inès : Justement, je compte mettre à contribution l’ensemble de l’équipe RH : l’enjeu est 
d’importance. Mais il faudra une coordination au millimètre !
Vous : Commençons par nous mettre d’accord sur l’ensemble des tâches et leur échéance. Après, 
nous pourrons nous les répartir.
Inès : Tu as déjà des outils en tête ?
Vous : Oui, il me faut faire des recherches et j’ai besoin de quelques jours pour proposer quelque 
chose.
Inès : Vanessa, quelles sont les principales étapes à aborder ?
Vanessa : On peut déjà rechercher le site. Pour le cocktail, il faut voir cela 6 mois avant le jour J. 
Concernant l’animation, j’estime qu’il faut s’y prendre très tôt. Dès que le site sera sélectionné, il 
faudra réfléchir à ce qu’il est possible de faire au niveau de l’animation.
Inès : Et pour les invitations ?
Vanessa : Il faut les faire parvenir 4 mois avant l’événement. La presse locale, je la contacterai 
15 jours avant l’événement. Au niveau des cadeaux qui seront offerts aux salariés, il faudrait que 
nous soyons livrés environ 1 mois avant.
Inès : Pour la définition du programme, je m’en charge. Il devra être validé par Antoine Charpentier.
D’ailleurs chaque décision importante devra être validée par moi, puis par lui.
Vous : As-tu des consignes pour la répartition des tâches au sein de l’équipe ?
Inès : Il faudrait que chacun soit responsable d’un thème précis. Vanessa s’occupera de la partie 
communication. Toi, tu te charges de trouver 3 sites différents. Je viendrai les visiter avec toi. De 
mon côté, je m’occupe de construire le programme de la journée. La préparation de cette journée 
va coïncider avec le départ en congé maternité de Mélissa. Il me semble difficile de lui attribuer un
thème. Répartis donc les autres thèmes entre Lilou, Florian et Jordan. Fais-moi une proposition de 
répartition. Quand penses-tu que nous pourrons réunir l’équipe pour nous répartir les tâches ?
Vous : Je peux faire une proposition pour mardi prochain.
Inès : Ok. On peut faire la réunion dans la foulée. Disons jeudi matin.
Vous : Je me charge d’informer le reste de l’équipe de la réunion.
Inès : Parfait ! Il ne nous reste plus qu’à nous mettre au travail ! Bonne journée et bon courage à 
tou(te)s les deux !
ANNEXE
ANNEXE
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Consonance
Tâches à réaliser pour l’organisation des 60 ans de Consoﬁnance
Choix du site Cocktail
Sélectionner 3 sites (2 jours)
Prendre RDV (1 jour)
Visiter les 3 sites sélectionnés (3 jours)
Faire un tableau comparatif des 3 sites (1 jour)
Contacter et signer le contrat avec le site sélectionné (7 jours)
Contacter 2 traiteurs (2 jours)
Comparer leurs offres (2 jours)
Sélectionner, contacter et signer le contrat avec le traiteur (7 jours)
Animation Communication
Rechercher une animation/spectacle (7 jours)
Prendre contact (7 jours)
Signer le contrat (4 jours)
Concevoir les invitations pour les salariés et leur conjoint (5 jours)
Imprimer les invitations (10 jours)
Envoyer les invitations (1 jour)
Contacter la presse locale (1 jour)
Cadeaux Programme de la journée
Rechercher des cadeaux-souvenirs pour les salariés (6 jours)
En sélectionner un (1 jour)
Commander, se faire livrer (30 jours)
Préparer le programme de la soirée avec Monsieur Charpentier (5 jours)
Concevoir le programme, qui sera distribué le jour J (5 jours)
ANNEXE
ANNEXE

7
Liste des activités du mardi 4 décembre N
Voici les activités que vous avez prévues de réaliser aujourd’hui :
• Prendre connaissance de vos courriels professionnels.
• Écouter les messages du répondeur téléphonique.
• Récupérer le courrier du jour adressé à l’ensemble du service.
• Prendre connaissance du courrier.
• Imprimer le compte rendu du CHSCT.
• Envoyer le courrier du service.
• Traiter 2 arrêts de travail reçus par courriel ce matin.
• Penser à surveiller le stock des ramettes de papier (qui est de 5). Habituel-
lement, vous faites une commande lorsqu’il ne reste plus que 2 ramettes.
• Classer divers documents dans les dossiers des salariés.
• Participer à la réunion du service.
ANNEXE
ANNEXE

8
09 h 10 Inès Bentaieb appelle et vous indique que sa voiture est en panne. Or, elle 
devait recevoir un candidat au poste de commercial à 9 h 30.
10 h 15 Votre PC semble déconnecté. Vous vous renseignez auprès des collègues 
du service, qui ne semblent pas être concernés par ce problème.
11 h 30 L’imprimante réseau indique « Toner vide ».
11 h 45 Vanessa Laynaud vous appelle pour vous informer qu’elle aura du retard à 
son rendez-vous en raison d’embouteillages. Elle n’arrive pas à joindre la 
personne.
14 h 30 Énora Garcia reçoit un appel de l’école de son fils. Celui-ci s’est blessé 
sans gravité. Énora quitte l’entreprise, mais ne peut donc pas traiter le 
dossier urgent qui est à terminer pour la fin de journée.
15 h 45 Inès Bentaieb vous transmet une demande urgente.
16 h 40 Florian Klein vous transmet plusieurs documents sous format papier, qui 
sont destinés à être classés dans le dossier personnel des salariés.
Imprévus de la journée
ANNEXE
ANNEXE
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ANNEXES
Le workflow (flux de travaux) peut être défini comme une suite d’opérations effectuées 
par une ou plusieurs personnes. Il permet de décrire le cheminement à suivre pour 
répondre à une demande. Il permet également d’automatiser les flux d’informations 
ou de documents.
Demande
de formation
Demande
en attente
Demande
validée
Demande
approuvée
Demande
refusée
Demande
Accepte
Refuse
Refuse

Approuve
Action et circulation automatique
du document par le PGI
État de la demande
Salarié demandeur
Directeur responsable du salarié demandeur
Directrice des ressources humaines
Workﬂow d’une demande de formation
ANNEXE
ANNEXE

10
Prise de notes pour la description 
du remboursement d’une note de frais
ANNEXE
ANNEXE

11
Lsqu’un salié  Csce mra 
un mbrsemt  fra prsels, il 
compléta  fmulai  note  fra. Cee-ci 
sa d’abd ctrôlée p Fli K. Une fo 
ce ctrô eﬀectué, Inès Btaieb valira la note 
 fra. Cee note  fra sa sue validée 
p  dicteur spsab du salié mur. 
Le salié sa als mbrsé.
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
SYNTHÈSE
5
Les organisations sont de plus en plus complexes. Il est donc impératif de coordonner les activités des 
membres de l’entité.
Coordonner les activités des membres de l’entité : 
une nécessité
Les salariés peuvent
être nombreux
à intervenir sur
une même activité.
Les tâches
à réaliser sont
de plus en plus
complexes.
Il faut agir
de plus en plus
vite.
L’organisation
doit être
performante.
Pourquoi coordonner les activités des membres de l’entité ?
Coordonner les activités des membres de l’entité : 
une démarche et des outils
Comment
coordonner
les activités
des membres
de l’entité ?
Faire la liste
des tâches à réaliser
Liste de contrôle
Tableau de répartition
des tâches
Workﬂow
En référer au supérieur hiérarchique
Agir rapidement
Prendre des initiatives
Matrice Eisenhower
Déﬁnir les rôles
des membres
de l’équipe
Faciliter la circulation
des informations et
des documents
entre les membres
Gérer les imprévus
Gérer les priorités
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa19
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez au sein de l’entreprise Maison Delacroix dans le secteur d’activité du BTP. L’entreprise compte 
70 salariés de tous corps de métiers. Les clients n’ont ainsi qu’un seul interlocuteur pour la construction de leur 
maison individuelle. Chaque jour, vos tâches sont nombreuses et diverses. Chaque matin, vous déﬁnissez le 
programme de votre journée, toutefois il est souvent remis en cause.

1
 Proposez un programme de votre journée qui organisera les tâches par ordre de priorité, 
en utilisant la matrice Eisenhower (annexe 1, ﬁche outil 08).

2
 Expliquez votre réaction face aux divers imprévus de votre journée (annexe 2, ﬁche outil 08).
EXERCICE
1
Vous travaillez au sein d’une entreprise spécialisée dans la pose de menuiseries (bois, PVC, aluminium), qui 
rencontre plusieurs dysfonctionnements qui ont pour conséquence des conﬂits de plus en plus fréquents. Babeth 
Pascri, la dirigeante de l’entreprise, vous demande de proposer une nouvelle répartition des missions pour 
les 3 collaborateurs chargés de l’assister dans ses tâches administratives, comptables et commerciales. Cette 
répartition devra tenir compte des compétences de chacun. De plus, une tâche inquiète particulièrement Babeth 
Pascri : la facturation.
 
>
 Proposez une nouvelle répartition des tâches au sein de l’équipe.
EXERCICE
2
• Sair  ci du jr
• Relc  clit Dubo pr  paiemt 
 sa factu
• Complét et imprim s 3 v déposés 
p  cocial
• Sair  compte u  la réunn  la ie
• Cor s dose  café
• Aueiir une agiai crgée  vs air 
pdt s proc sema. Sa cn 
 age débute aujrd’hui
• Ps la co  tuis pr un clit 
• Li  ci du jr et dtribu  ci 
aux psn ccné
• Ctact une tpre pr la taie s 
bu sués vt  siège  l’tpre
Annexe 1 
Tâches planiﬁées
• Un salié se be ls d’un ci
• Le n  l’imprimte t vi
• La agiai que vs viez aueiir n’t ujrs p 
rivée à 9 h 45
• Un frnseur a voyé un ci codé ds 
quel il réclame  paiemt d’une factu
• Le cf d’tpre vs téléphe. Il sa  td 
d’un qut d’u pr  ez-vs  15 h 30
• La cudiè mbe  pne
• Un clit aee et réclame un délai  paiemt
• Un clit furieux crc à jod  cf d’tpre. 
Vs saz que ce rni t  ez-vs extérieur
• Le cf d’tpre vs m  urgce  rédig 
un ci
• Un cf  ci vs fme qu’une béiè préste 
sur un ci t mbée  pne
Annexe 2 
Tâches imprévues
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez au sein du service administratif et commercial pour le groupe Assurance du Lubéron. La société 
compte environ 500 salariés. 3 dossiers vous ont été conﬁés par Rudy Esposito, le directeur système d’information 
et communication. D’une part, Assurance du Lubéron souhaite réaliser une campagne commerciale et décide 
de communiquer auprès de 10 000 clients potentiels. L’envoi des documents commerciaux doit être réalisé 
le 1
er
 avril. L’entreprise vous charge de lister les tâches nécessaires à cet objectif. D’autre part, Rudy Esposito 
souhaite avoir un schéma de workﬂow, aﬁn de faciliter la procédure de prise en charge d’un véhicule accidenté. 
Ce schéma a pour vocation à être utilisé dans le futur PGI, qui doit être installé dans 3 mois. Par ailleurs, vous 
gérez l’agenda partagé de votre manager, Rudy Esposito.
 
1
 Proposez un schéma de workﬂow (annexe 1).
 
2
 Aménagez l’agenda de Rudy Esposito en fonction des demandes (annexes 2, 3).
EXERCICE
3
Annexe Répartition des tâches au sein de l’équipe
3 personnes constituent l’équipe :
Joseph, titulaire d’un BTS comptabilité-gestion,
Louise, titulaire d’un BTS management des unités commerciales,
Vous, titulaire d’un BTS support à l’action managériale,
Chacun a noté les différentes tâches réalisées le mois précédent.
Tâches Joseph Louise Vous
Recherche documentaire 9 0 3
Classement 8 0 2
Facturation 12 12 12
Assistanat d’Élisabeth Pascri 24 32 16
Réunion 8 8 8
Prospection clientèle 10 0 9
Gestion des agendas partagés 5 13 3
Gestion des notes de frais 9 0 5
Étude de marché et de la concurrence 12 5 7
Appel d’offres 14 11 16
Saisie de commandes 4 11 14
Accueil téléphonique 10 14 18
Statistiques des ventes 7 12 26
Rédaction de courriers 20 18 4
Mise en page des documents commerciaux 0 9 17
Total 152 145 160
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 5 Coordination des activités des membres de l’entité
ENTRAÎNEMENT
Annexe 1 Note de Rudy Esposito sur la prise en charge d’un client accidenté
Comment le workow devrait se présenter :
Lorsqu’un assuré est accidenté, il communique, auprès d’Assurance du Lubéron, le constat à l’amiable de 
l’accident. Celui-ci est traité par un opérateur qui crée la déclaration de sinistre. Elle permet de convoquer 
un expert qui renvoie à l’opérateur de la compagnie d’assurances un compte rendu de visite. Grâce à ce 
document, l’opérateur d’Assurance du Lubéron transmet au client une prise en charge des travaux.
Annexe 2 Agenda de Rudy Esposito pour la semaine du 3 décembre
Semaine 49 de 20
14:00 - 16:00
Réunion de service
14:00 - 15:30
RDV Mme Groubi
(AIP)
15:30 - 17:00
RDV Mme Dulac
(Réseau)
09:00 - 18:00
Séminaire DSI Paris
09:00 - 18:00
Séminaire DSI Paris
14:00 - 17:00
Entretiens
de recrutement
7:00
8:00
9:00
10:00
11:00
12:00
13:00
14:00
15:00
16:00
17:00
18:00

Lun.
3
Sam.
8
Ven.
7
Jeu.
6
Mer.
5
Mar.
4
Décembre

09:30 - 11:00
RDV M. Carrez (SDM)
09:00 - 12:00
Entretiens
de recrutement
09:00 - 12:00
Paramétrage PGI
GMT+01Réunion
Rdv Client
Déjeuner
Déplacement
RTT
Annexe 3 Ajustements à apporter à l’agenda de Rudy Esposito
En cas d’imprévus, vous savez que les seules possibilités d’aménagement de son agenda se situent au niveau des 
entretiens de recrutement pour le spécialiste réseau. Il reçoit les candidats sélectionnés avec le DRH le mardi 
4 décembre. 3 entretiens d’une heure sont prévus le matin, même chose pour l’après-midi. Il lui est donc pos-
sible de reporter l’entretien d’un ou plusieurs candidats ; le DRH recevra alors seul les candidats. Le vendredi 
30 novembre, alors que Rudy Esposito est en rendez-vous à l’extérieur, plusieurs demandes vous parviennent :
• 15 h 32 : M. Durand, le PDG de l’entreprise, souhaite rencontrer M. Esposito lundi 3 décembre dans 
l’après-midi (durée : 1 heure).
• 15 h 58 : M. Sanchez, le commercial d’une entreprise informatique souhaite présenter au plus vite son nou-
veau logiciel (durée : 2 heures).
• 16 h 18 : L’installateur du réseau de l’entreprise, représenté par Mme Caron, a détecté une faille de sécurité. 
Elle souhaite rencontrer M. Esposito au plus tôt (durée : 2 heures).
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 6
Assistance à l’utilisation 
des équipements et 
des solutions numériques
Vous êtes chargé(e) de porter assistance 
aux salariés car vous avez été membre 
du groupe projet chargé de la mise en place 
du PGI, vous avez participé à toutes les réunions 
avec la société Sigest et vous avez suivi la même 
formation que votre manager sur le PGI.
OBJECTIF
Compétence
>
Conduire l’action administrative en appui aux membres de l’entité
Tâche
>
1.1.4 Assistance à l’utilisation 
des équipements et des solutions numériques
Consonance
Antoine Charpentier et Inès 
Bentaieb ont fait appel à la société Sigest, 
spécialisée dans l’installation de solutions de 
gestion globale et collaborative, pour installer 
un nouveau progiciel de gestion intégré (PGI) 
et un logiciel collaboratif combinant messagerie, 
cloud et partage de données (Globaloce). 
Depuis le mois dernier, le nouveau système est 
en service et les changements sont importants 
pour les utilisateurs. L’adaptation aux nouveaux 
logiciels, notamment le PGI, ne se fait pas sans 
dicultés. Les salariés se sentent perdus, 
moins ecaces, et ont le sentiment de ne plus 
être aussi productifs qu’avant.
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CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
MISSIONS
MISSION
1

Voilà 1 mois que le PGI de Sigest a été implanté et Mme Bentaieb voudrait faire un point sur l’utilisation du 
nouveau système d’information. Elle vous a demandé de recueillir les impressions des salariés du service 
RH. Vous devez la rencontrer la semaine prochaine pour lui rendre compte des informations collectées 
auprès de vos collègues.
1. Rédigez dans une note les informations recueillies auprès de vos 6 collègues. 
ANNEXE
 
1
2.Créez une liste des solutions que vous pourriez suggérer à Mme Bentaieb pour assister 
vos collègues dans l’utilisation du nouveau PGI. 
ANNEXES
 
1, 2
À RÉALISER
MISSION
2
Porter assistance dans la gestion de la messagerie
La nouvelle plateforme collaborative Globaloﬃce vient d’être installée. La société Sigest a implanté la 
messagerie de telle sorte qu’elle soit consultable de n’importe où (bureau, tablette, smartphone) grâce à 
un identiﬁant et un mot de passe. Pour faciliter les échanges entre les 25 agences nationales, les adresses 
courriel obéissent à la même règle : nom.prénom@consoﬁnance.com et le mot de passe initial, qu’il 
faudra changer à la 1
re
 utilisation, est la date de naissance.
3.Rédigez une note de service pour informer le personnel de l’installation de cette plateforme 
et de la nécessité de se rendre au service RH pour obtenir les identiﬁants. 
FICHE OUTIL 
11
4.Créez un tableau dans lequel vous inscrirez l’ensemble des adresses courriel du personnel du siège.
5.Proposez au personnel quelques astuces pour optimiser l’utilisation 
de la messagerie. 
ANNEXES
 
3, 4
6.Schématisez la création d’une liste de contacts à partir des notes que vous avez prises 
en formation. 
ANNEXES
 
5, 6
À RÉALISER
MISSION
3
Protéger les données sensibles
Chaque employé est équipé d’un smartphone, fourni par l’entreprise 
et conﬁguré pour accéder à tous les applications de Globaloﬃce 
(messagerie, cloud, contacts…). Ces outils sont de véritables 
bureaux déportés. Récemment, un employé de Consoﬁnance s’est 
fait voler son smartphone. Cela pose un problème de sécurité des 
données et des informations contenues.
Votre manager vous demande de réaliser quelques supports d’information 
à l’attention des employés pour les sensibiliser aux problèmes de perte des 
données.
7.Concevez une aﬃche pour sensibiliser les salariés et les informer sur les risques liés à la perte 
ou au vol d’un smartphone. 
ANNEXE
 
6
8.Concevez une brochure qui apporterait des astuces pour limiter l’accès aux données en cas 
de vol ou de perte. 
ANNEXE
 
7
9.Recherchez quelques applications mobiles qu’il serait intéressant d’installer pour sécuriser les 
smartphones (géolocalisation, eﬀacement à distance, blocage de la carte SIM…). Présentez-
les à votre manager dans un diaporama que l’on pourra diﬀuser aux collaborateurs.
À RÉALISER
Votre manager vous demande de réaliser quelques supports d’information 

à l’attention des employés pour les sensibiliser aux problèmes de perte des 
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Consonance
« Je suis perdue ! Tout a changé !
L’ancienne version fonctionnait très bien !
Pourquoi changer ? »
« Je ne retrouve plus
mes données ni celles
de mes clients ! J’ai peur
de tout perdre en 1 clic ! »
« C’est plus rapide
qu’avant et
l’environnement
est plus attractif !
J’aime bien. »
« On aurait pu
nous consulter
quand même ! »
« Tu peux nous aider !
Tu as fait la formation,
toi ? »
« Une petite formation
s’impose ou au moins un support
en interne qui nous aide ! »
« J’aime bien
le changement, cela montre que
l’entreprise suit le rythme et se met
au goût du jour. »
Avis des salariés RH
ANNEXE
ANNEXE

1
Les causes d’échec
• Une mauvaise communication sur l’origine du changement.
• Un manque d’implication des utilisateurs.
• Une identication approximative des besoins.
• Un manque d’accompagnement dans la transition.
Les potentiels de réussite
• Faire participer les utilisateurs aux prises de décision, à des réunions de concertation.
• Anticiper les besoins et les conditions de la transition.
• Dénir les mesures d’accompagnement en interne (tutorat, mode opératoire, notice, tutoriel, messagerie 
synchrone) et en externe (formation, hotline…).
• Anticiper les changements (réunion, échange…).
• Identier les résistances.
Échec ou réussite de l’implantation d’un nouveau système d’information
ANNEXE
ANNEXE

2
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
ANNEXES
Mal gérés, les ourriels deviennent contre-productifs et 
source de stress alors qu’ils ont pour fonction première 
de vous aider à être plus ecace. Cette page fait le point 
sur les meilleures pratiques à suivre pour ne pas vous lais-
ser déborder avec votre messagerie.
Des règles simples à suivre… et s’y tenir !
Paramétrez votre boîte pour relever le courrier toutes 
les 15 min. Le but est d’éviter de vous laisser distraire 
lorsque vous êtes sur une autre tâche. Si votre activité le 
permet, l’idéal est de réserver une ou plusieurs périodes 
dans la journée pour traiter vos courriels.
Gérez immédiatement les nouveaux courriels !
Lorsque vous consultez la boîte de réception, gérez les 
nouveaux arrivés selon 4 types d’action :
Supprimer les messages inutiles (accusés de réception, 
pubs…),
Traiter immédiatement si l’action prend moins de 2 min,
Transférer les messages qui doivent être gérés par une 
autre personne.
Classer dans le répertoire approprié si l’action ne peut 
pas être faite immédiatement ou bien lorsqu’elle est déjà 
en cours (voir l’organisation des dossiers ci-après).
L’objectif : avoir une boîte de réception 
vide de tout courriel !
Utilisez les répertoires pour classer vos courriels
Voici des exemples de dossiers : « Urgent » – « En cours » 
– « À faire plus tard ».
Concernant le traitement des courriels urgents ou cri-
tiques, une alternative consiste à les conserver dans la 
boîte de réception. Attention de tout de même à ce qu’ils 
ne se trouvent pas noyés avec les nouveaux.
L’utilisation de répertoire 
implique une discipline hors pair
Par exemple le dossier « Urgent » doit être passé en revue 
chaque jour.
« À faire plus tard » et « En cours », une fois par semaine 
(au minimum et plus lorsque vous avez des trous dans 
votre emploi du temps).
Une fois par mois, consacrez du temps pour faire une 
revue complète des dossiers, et prendre des positions.
Désabonnez-vous des newsletters inutiles
« Évident » nous diriez-vous, mais encore faut-il prendre 
le temps de le faire !
3 derniers conseils pour nir…
Pour recevoir moins de courriels, l’astuce est d’en envoyer 
moins… Rééchissez bien avant de poster un courriel.
Pour le bien de vos collègues, ne pas abuser du « répondre 
à tous ».
N’oubliez pas qu’un appel téléphonique permet souvent 
de gagner du temps pour éviter de multiples échanges 
de courriels. La messagerie instantanée (ou chat) est une 
alternative également intéressante lorsque de nombreux 
petits échanges sont nécessaires pour traiter un sujet.
Source : www.manager-go.com
Gestion de vos courriels : les meilleures pratiques !
ANNEXE
ANNEXE
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La netiquette est une contraction entre Net et éthique. 
Elle rassemble diérentes règles permettant une bonne 
rédaction des courriels.
Règle 1 : L’objet. Il doit être cohérent avec le contenu 
de votre message. Un sujet trop vague risque d’être mal 
compris ou classé en spam.
Règle 2 : Débuter un courriel. Un simple « Bonjour » 
est susant, ou un « Madame, Monsieur » suivant l’in-
terlocuteur.
Règle 3 : Conclure un courriel. Contrairement aux 
habitudes de conclure les lettres par des formules de poli-
tesse trop longues. Les courriers électroniques échappent 
à cette règle : un « Cordialement » sut généralement.
Règle 4 : La signature. Elle joue le rôle de carte de visite 
en rappelant votre organisation, votre fonction et vos 
coordonnées. Elle peut être incluse directement.
Quelques astuces !
Regardez vos courriels régulièrement (plusieurs fois par 
jour) pour éviter d’être débordé, et répondez au fur et 
à mesure. Créez un dossier où pourront être stockés les 
documents que vous recevez. Si vous recevez un courriel 
d’expéditeur récurrent ou important, enregistrez ses coor-
données dans vos contacts. Il est aussi possible d’aecter 
un niveau d’importance à vos courriels pour faciliter les 
recherches. Utilisez les fonctions « Cc » et « Cci ». « Cc », 
pour envoyer une copie du courriel à d’autres destina-
taires et « Cci », si vous souhaitez que les destinataires 
ne puissent pas voir quels autres destinataires ont reçu 
copie du message. La constitution d’un carnet d’adresses 
avec des raccourcis permet de gagner du temps ainsi que 
la création de listes de diusion en cas d’envois groupés 
fréquents. La création de dossiers associés à une règle per-
met de classer automatiquement les courriels reçus d’une 
même personne dans un dossier personnalisé.
Netiquette : la bonne utilisation de la messagerie
ANNEXE
ANNEXE
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Consonance
Admin :
liste de diffusion
Envoi d’un courriel
au serveur
Traitement de la requête
par le serveur de messagerie
Envoi du courriel à la liste
de personnes inscrites

courriel
Création d’une liste de contacts
ANNEXE
ANNEXE

5
Prise de notes – formation Globaloﬃce – Créer une liste de contacts
Qu’est-ce que c’est ?
Une liste de contacts ⇒ envoyer un courriel à un groupe de 
contacts.
Utile pour les groupes de projet ou les grands ensembles de 
contacts (service, clients, fournisseurs…).
Une liste de contacts ⇒ sous-liste d’un carnet d’adresses.
Un carnet d’adresses ⇒ plusieurs listes de diusion.
Créer une liste de diusion.
Ouvrez le carnet d’adresses.
Sélectionnez Fichier/Nouveau/Liste.
Donnez un nom évocateur à la liste de diusion.
2 techniques possibles
 
Entrez à la main 
les adresses courriels.
Saisissez une adresse 
par ligne.
OK pour terminer.
Fermez la fenêtre en cliquant sur OK.
Cliquez sur le carnet d’adresses avec les contacts 
que vous souhaitez mettre dans la liste 
de diffusion.
Sélectionnez les contacts que vous voulez mettre 
dans la liste de diffusion. Pour sélectionner 
plusieurs contacts : appuyez sur Ctrl et choisissez 
les contacts par clic gauche.
Faites glisser les contacts vers la gauche et 
passez la souris sur la liste de diffusion.
Relâchez la souris pour déposer les contacts 
dans la liste de diffusion.
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
ANNEXES
Si vous utilisiez un téléphone portable d’un autre âge, 
tel un Nokia 3310, avec pour seules données stockées 
les coordonnées de vos contacts et vos scores au jeu du 
serpent, pas de problème. Mais nous sommes en 2016, 
et aujourd’hui, votre appareil est devenu bien plus qu’un 
simple téléphone. Selon la CNIL, 40 % des possesseurs 
de smartphones y stockent des données à caractère secret. 
Outre leurs listes de contacts, la plupart des utilisateurs 
stockent des documents de toutes sortes : chiers textes, 
PDF, sons, vidéos, données bancaires, historiques de navi-
gation web… Inutile d’imaginer les bénéces que pourrait 
en tirer un voleur s’il parvenait à y accéder. D’où l’impé-
rieuse nécessité de sécuriser votre smartphone, pour qu’en 
cas de vol, vos données soient (au maximum) à l’abri. Voici 
quelques conseils pour vous éviter de vivre un cauchemar.
Verrouiller votre appareil
Oubliez le code PIN, qui peut facilement être cassé, via 
des logiciels de hackers. Préférez-lui d’autres modes de 
verrouillage. Il peut s’agir d’un Code de verrouillage de 
l’écran, sous la forme d’un dessin à reproduire sur l’écran 
(schéma de verrouillage), d’une suite de chires ou d’un 
mot de passe composé de lettres, symboles et chires. 
Utilisez de préférence un mot de passe. Sur ce sujet, la 
CNIL propose un tutoriel vidéo assez pratique « Utilisez 
un mouchard ».
En cas de vol, que faire ?
Le mot de passe qui verrouille votre smartphone fera 
perdre du temps aux voleurs, le temps pour vous d’agir 
à distance… grâce à un mouchard que vous aurez préa-
lablement installé sur votre téléphone. Il s’agit tout sim-
plement d’un logiciel qui vous permettra de géolocaliser 
votre appareil après le vol, de le bloquer, et même de 
récupérer vos données avant de les eacer à distance. […]
À savoir, aussi : vous ne pourrez eacer à distance que ce 
qui se trouve dans l’appareil, et pas ce qui est stocké sur la 
carte SD, si vous en utilisez une. Évitez donc de stocker 
des données sensibles sur cette carte mémoire.
Sauvegardez vos données
Enn, si vous voulez éviter de perdre vos données, le 
conseil est le même que lorsqu’il s’agit d’un ordina-
teur : sauvegardez-les ailleurs, en reliant votre appareil à 
votre PC par exemple, ou en envoyant vos données sur 
le « Cloud », via des services en ligne comme iCloud, 
MyBackup Pro (qui vous permettent de synchroniser 
vos données), ou via des applis comme Box, DropBox, 
ou OpenDataSpace, qui vous permettent de stocker vos 
données en lieu sûr.
Chirez vos données !
Peu d’utilisateurs chirent les données contenues sur leur 
smartphone. Ne faites pas cette erreur, et activez le chif-
frement. Chirer vos données les rendra inutilisables par 
autrui.
Notez votre numéro IMEI
En cas de vol, outre l’utilisation d’un mouchard, vous 
pouvez aussi contacter le service client de votre opéra-
teur, an de suspendre votre ligne. Pour cela, vous devrez 
noter quelque part le numéro IMEI de votre téléphone, 
c’est-à-dire le code identiant votre smartphone, que 
vous pourrez ainsi ressortir en cas de vol ou de perte 
pour le bloquer à distance. Pour obtenir ce code, au lieu 
de saisir un numéro de téléphone, tapez simplement 
« *#06# » sur votre clavier. Ce numéro gure aussi sur la 
boîte d’origine de votre appareil, ou au dos de sa batterie.
Source : Fabien Soyez, www.cnetfrance.fr, 19.01.2016.
Vol de smartphone : comment se protéger ?
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
L’utilisation systématique des technologies de l’information et de la communication impose l’acquisition de 
nouvelles compétences chez les salariés. Le développement rapide de nouveaux logiciels ou équipements 
oblige les organisations à investir régulièrement et à mettre à jour leur système d’information.
Les domaines de l’assistance aux utilisateurs
Il est devenu essentiel de mettre à jour les compétences des employés pour une plus grande maîtrise des outils 
composant le système d’information. L’assistance apportée aux diﬀérents collaborateurs provient de l’interne 
(les collègues, le responsable SI, un webmaster…) ou de l’externe (société de services SSII, centre de formation, 
Internet…) et intervient à diﬀérents niveaux du système (logiciels, équipements et périphériques, sécurité des 
données, paramétrage).
Logiciels
ou applications
• Utilisation courante
• Paramétrage des logiciels
• Synchronisation des données
• Compatibilité des versions…
Matériels ﬁxes
ou nomades
• Tablette
• Smartphone
• Imprimante
• Ordinateur…
Sécurité et sauvegarde
des données
• Identiﬁant
• Mot de passe
• Sauvegarde et cryptage
 des données
• Mise à jour des versions…

Les supports et les formes d’assistance
Les supports et les formes d’assistance sont variés et doivent s’adapter aux besoins d’un groupe ou d’un individu. 
Ils interviennent en amont des changements par anticipation des besoins ou pour pallier les résistances. Mais aussi 
a posteriori, pour faire face aux demandes des collaborateurs. Ils peuvent être généraux et convenir à l’ensemble 
des collaborateurs ou plus individualisés dans le but de répondre aux besoins d’assistance d’une personne. Ils sont 
écrits, oraux ou visuels.
Les modes opératoires
Il décrit le déroulement détaillé des opérations à eﬀectuer.
Il permet d’améliorer la productivité par le respect
d’une succession d’étapes. 
Ex. : succession d’imprimés-écrans pour la réalisation d’un partage
de ﬁchier.
Les procédures
Schématisation des étapes à suivre sous forme de textes et de ﬂèches.
Ex. : les étapes à suivre pour déclarer la perte d’un smartphone,
pour agir en cas d’intrusion, pour sauvegarder des données...
Les tutoriels
Il s’agit d’une démonstration vidéo, avec ou sans dialogue,
de la méthode à suivre pour réaliser une tâche ou utiliser
un matériel.
Ex. : comment paramétrer une messagerie sur une tablette.
L’assistance ponctuelle
Elle permet de transmettre une compétence ou un savoir
d’un individu à un autre. Elle peut s’adresser à un groupe ou
à un seul individu. Elle peut être générale ou personnalisée.
Ex. : montrer comment ﬁltrer les courriels.
SYNTHÈSE
6
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
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CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
ENTRAÎNEMENT
Voici quelques mots de vocabulaire du registre de l’informatique : Spam, Phishing, Virus, Liste de diﬀusion, 
Antivirus, Pare-feu, Extranet, Cookies, Intranet, Newsletter, Spyware, Pop-up.
 
>
 Attribuer les bonnes déﬁnitions aux mots de la liste.
EXERCICE
1
Annexe Lexique informatique
Logiciel ou matériel permettant de protéger un ordinateur contre des intrusions éventuelles 
au sein d’un réseau et ne respectant pas la politique de sécurité du réseau. Il contrôle 
les applications et les ﬂux de données.
Technique utilisée par des escrocs dans le but de récupérer des informations de type : 
identiﬁants, mots de passe et/ou codes de moyen de paiement. Ils se font souvent passer pour 
des organismes de conﬁance (banques, mutuelles santé, opérateurs téléphoniques, etc.). 
Néologisme anglo-saxon issu de l’expression « pêche au mot de passe ».
Fenêtre intruse ou surgissant, de l’anglais « surgir », désigne une fenêtre de navigateur 
qui s’ouvre seule lors d’un clic ou de l’ouverture d’un site web.
Courriels indésirables, ou « pourriels », non sollicités, envoyés de façon massive ; 
à but publicitaire essentiellement.
Programme malveillant, qui se propage par le réseau et notamment Internet. Peut provoquer 
des dysfonctionnements plus ou moins graves de l’ordinateur, peut détruire des ﬁchiers 
ou rendre l’appareil inutilisable. Il peut également servir au piratage de données personnelles.
Ensemble d’adresses courriel d’abonnés, qui permet l’envoi groupé de courriels. 
Permet le publipostage d’informations aux utilisateurs qui y sont inscrits.
Réseau Internet structuré par une organisation, aﬁn de s’interconnecter avec des partenaires 
commerciaux ; il est généralement sécurisé par un identiﬁant et un mot de passe.
Petit ﬁchier texte alphanumérique généré par les serveurs des sites visités, il permet de 
reconnaître le visiteur du site. Il permet également de générer des données comportementales, 
qui aident les différents serveurs à proposer à leurs utilisateurs des pages personnalisées.
Réseau informatique utilisé au sein d’une entreprise, dont la diffusion est privée, 
et utilisant les mêmes protocoles qu’Internet.
Courriel commercial généralement envoyé à des prospects ou à des clients abonnés, 
il contient un contenu éditorial personnalisé à partir de données clients.
Contraction de « spy » (espion) et « software » (logiciel), désigne des logiciels intrusifs 
qui s’installent, par le biais d’Internet, à l’insu de l’utilisateur sur son ordinateur. 
Une fois installés, ils recueillent des informations, des saisies au clavier, et les transmettent 
aux pirates ou aux sociétés pirates.
Logiciel de contrôle des ﬁchiers et des logiciels entrants et sortants d’un ordinateur, 
il détecte et bloque ceux qui sont malveillants.
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ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez au service commercial de l’entreprise Bionectar, spécialisée dans la fabrication de jus de fruits 
frais, située à Coquelles dans la région Midi-Pyrénées. Vous recevez plus de 200 messages par jour dans votre 
messagerie électronique en provenance de fournisseurs de clients, publicité ou courriels indésirables. Il en est 
de même pour l’ensemble des 10 collègues qui travaillent dans votre service. Vous aimeriez alléger votre boîte 
de réception et optimiser son utilisation. Vous recherchez des solutions et vous souhaitez les partager avec vos 
collègues.
 
1
 À partir de la messagerie asynchrone de votre choix, créez une procédure schématisant 
les étapes pour créer une règle d’affectation automatique des courriels dans des dossiers.
 
2
 Faites quelques recherches dans les options de votre messagerie et expliquez dans un courriel 
adressé à vos collègues comment limiter la réception des courriels publicitaires (spams).
 
3
 Illustrez les règles de sécurité à respecter pour éviter les virus dans les courriels (annexe).
EXERCICE
2
Annexe Règles de sécurité pour protéger votre messagerie
Voici quelques conseils élémentaires qui protégeront vos contacts, et vous-même.
Lors du transfert d’un courriel, 
pensez à supprimer les noms et adresses 
courriel des précédents destinataires
Lorsque vous transférez un courriel, conservez uniquement le message 
c’est-à-dire le corps de texte, le lien, ou l’image que vous souhaitez 
transmettre. Parfois ces messages sont interceptés par des pirates 
pour constituer des carnets d’adresses utilisés lors de campagnes de 
spamming.
Utiliser le champ « Cci » pour transmettre 
un courriel à plusieurs personnes
À moins que vous souhaitiez que les destinataires sachent qui sont les 
autres personnes visées par le courriel, il ne faut pas saisir les adresses 
dans le champ « A », mais dans le champ « Cci » (pour Copie Carbone 
Invisible). Ainsi, chaque destinataire ne verra que son adresse, et non 
celle des autres. Le champ « Cc » est égal au champ « A » et indique aux 
destinataires qu’ils sont en copie du courriel, et non les destinataires 
principaux.
Proscrire les chaînes
Il n’y a aucune raison de croire en ces messages, supprimez-les 
immédiatement de votre messagerie.
Méﬁez-vous des pièces jointes suspectes
Les virus les plus simples sont ceux déguisés en pièces jointes. 
Évitez principalement celles dont l’extension est un .exe. Mais d’autres 
extensions comme les .doc, les .pdf, etc. peuvent également être des 
ﬁchiers infectés. Il faut scanner ces documents à l’aide d’un antivirus, 
ou les supprimer s’ils ne sont d’aucune utilité.
Ne pas tomber dans le piège du phishing 
(hameçonnage)
Il s’agit de courriels déguisés sous la forme d’institutions ofﬁcielles 
(banque, fournisseur d’énergie ou d’Internet, assurance maladie, etc.), 
logo à l’appui, et qui vous demandent de conﬁrmer au plus vite vos 
coordonnées personnelles et bancaires. Leur but est de vous prendre 
de l’argent.
© Éditions Foucher














[image: ]78
CHAPITRE 6 Assistance à l’utilisation des équipements et des solutions numériques
ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez au service qualité et sécurité d’une entreprise spécialisée dans la fabrication de meuble à 
Issoire, dans le Puy-de-dôme. Votre entreprise est soumise au respect des règles de sécurité. Votre service est 
responsable des procédures de prévention et de mise en sécurité.
Diﬀérents risques naturels et technologiques peuvent aﬀecter l’établissement : inondation, glissement de 
terrain, séisme, accident sur un site industriel voisin, accident d’un transport de matières dangereuses… Vous 
êtes chargé par votre supérieur, le responsable de la qualité et de la sécurité, de la prévention des risques 
naturels. Pour cela, vous avez consulté la mairie, qui vous a transmis les informations nécessaires sur les risques 
en général et les bons réﬂexes à avoir avant l’arrivée des secours.
 
>
 À partir des notes prises à la mairie, concevez un document illustré court qui résume grâce 
à des pictogrammes les bons réﬂexes à avoir. Cette brochure sera distribuée à l’ensemble 
du personnel (annexes 1, 2).
EXERCICE
3
Annexe 1 Diﬀérents risques connus
Les risques naturels
Avalanche, feu de forêt,
inondation, mouvement
de terrain...
Les risques technologiques
Industriel, nucléaire, rupture
de barrage, matières
dangereuses...
Les risques majeurs
C’est la combinaison
d’un aléa naturel et
d’un aléa technologique
Les différents risques identifiés
Annexe 2 Notes prises lors du rendez-vous avec madame le maire d’Issoire et le responsable sécurité
Risques Faire Ne pas faire Commun aux 3 risques
Inondation
Se réfugier à l’étage.
Aménager les entrées d’eau (portes, 
soupiraux…).
Amarrer les cuves.
N’entreprendre une évacuation que si les 
autorités l’autorisent.
Couper l’électricité, 
l’arrivée d’eau et le gaz.
Ne pas rejoindre ses proches ou 
tenter d’aller chercher les enfants 
à l’école.
Ne pas prendre son véhicule ou 
cesser de rouler.
Éviter de téléphoner pour ne pas 
encombrer le réseau.
Écouter les nouvelles sur 
une radio à pile.
Mouvement 
de terrain
S’éloigner des zones dangereuses 
(parois, corniches…).
Aller vers les points de regroupement 
indiqués.
Ne pas entrer dans un bâtiment s’il 
semble endommagé ou ﬁssuré.
Évacuer les bâtiments et ne pas y 
retourner.
Ne pas prendre l’ascenseur.
Séismes
Fixer les appareils lourds.
À l’intérieur : se mettre près d’un mur, 
d’une colonne porteuse ou sous des 
meubles solides, s’éloigner des fenêtres.
Après la 1
re
 secousse, se méﬁer 
des répliques.
À l’extérieur : ne pas se mettre sous 
des ﬁls électriques, sous ce qui peut 
s’effondrer.
Ne pas prendre les ascenseurs.
Ne pas fumer (risques de fuites de gaz).
© Éditions Foucher
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Chapitres 7 à 9
SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 7 à 9

ENVIR’Opale

S 
a démarche professionnelle s’étend du conseil au suivi de chantier. Son activité principale est la construction de maisons 
individuelles et de bâtiments professionnels. Cela consiste à accompagner ses clients, particuliers, collectivités territoriales, 
artisans ou professions libérales, dans la réalisation de leur projet de construction de maison, de lotissement ou de bâtiment à 
vocation professionnelle (maison médicale, cabinet comptable…). 
Forte d’une expérience de 10 ans auprès d’un des leaders de la construction 
en France en tant qu’ingénieure en résistance des matériaux, Florence Lejeune 
crée en 2000 sa propre entreprise : Envir’Opale.
Créée en 2000, Envir’Opale 
est une entreprise spécialisée 
dans la construction immobilière 
pour les particuliers ainsi que pour 
les entreprises.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa24
Envir’Opale - 2,30 min














[image: ]80
Raison sociale Envir’Opale
Statut juridique SA
Date de création 2000
Activités Bâtiment, construction de maisons individuelles 
et de bâtiments à vocation professionnelle
Siège social 2, rue Victor Hugo 62200 Boulogne-sur-Mer
Capital social 150 000 €
Eﬀectif 30
SIRET 387 417 583 00023
TVA intracommunautaire FR7384717583
Téléphone/Fax 03 21 58 64 24
FICHE D'IDENTITÉ
SYSTÈME 
D'INFORMATION
Un serveur est installé dans 
les locaux et les postes 
sont en réseau. Chaque 
salarié possède, sur son 
ordinateur portable, une suite 
bureautique, des applications 
et des logiciels « métiers » 
dédiés pour chaque type 
de prestations ainsi qu’un 
navigateur avec lequel il peut 
accéder au portail collaboratif 
Envir’Opale Web et à Internet. 
L’accès au réseau est sécurisé 
par un identiﬁant personnel 
et un mot de passe.
Activités et contexte
Les missions d’Envir’Opale concernent aussi bien la gestion du foncier, le conseil, la 
conception des plans, les démarches administratives et nancières (dépôt de permis 
de construire, mise en relation avec des partenaires nanciers) que la réalisation et le 
suivi de travaux… Envir’Opale promeut l’utilisation de nouveaux matériaux respec-
tueux de la santé des habitants, de la protection de l’environnement par la gestion 
responsable des ressources naturelles.
Elle se positionne parmi les leaders du marché de la construction à l’échelle du Bou-
lonnais, et la proximité de plusieurs pays européens comme l’Angleterre et la Belgique 
lui permet d’envisager un développement de son activité à l’international.
Vous avez été récemment 
recruté(e) chez Envir’Opale 
au poste d’assistant(e) 
rattaché(e) à la direction, et 
vous travaillez avec Florence 
Lejeune. C’est un manager rigoureux, engagé 
dans le développement durable et à l’écoute 
de ses collaborateurs, qui participent fréquem-
ment à la prise de décision. Vos diﬀérentes mis-
sions vous amènent également à collaborer avec 
les autres services. Vous travaillez en binôme 
avec Odile Lemarchand, assistante de Florence 
Lejeune, qui part à la retraite dans deux mois. 
Vous gérez l’accueil téléphonique et physique des 
clients, des fournisseurs et des partenaires. Vous 
collaborez à l’organisation interne du service. 
Vous organisez les déplacements en France et à 
l’étranger, et validez des notes de frais. Vous par-
ticipez à l’administration générale des contrats de 
construction de maisons individuelles, des appels 
d’oﬀres de marchés publics, et des divers projets 
de développement de l’entreprise (demande de 
certiﬁcation, promotion de nouveaux matériaux 
de construction…) en soutien de votre manager.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
Florence Lejeune
Direction
Vous
Odile Lemarchand
Assistant(e)s
Service
commercial
Service
technique
et travaux
Ahmed Badouri
Pierre Domat
Commerciaux
Service
comptable
Mickael Przinski
Comptable
Vincent Fabioni
Assistant de gestion
Bernard Lapouille
Maria Séraoui
Dessinateurs-
projeteurs
3 équipes de chantier
1 chef d’équipe
4 ouvriers
Aline Coulon
Franck Lecœur
Conducteurs
de travaux
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 7
Gestion 
des déplacements
Vous êtes chargé(e) d’organiser, de coordonner et d’évaluer, 
avec les différents services et interlocuteurs, le déplacement 
à Londres. C’est la 1
re
 fois que vous devez effectuer cette 
mission auprès de Mme Lejeune. Vous pourrez compter sur 
l’expérience et le soutien d’Odile Lemarchand.
OBJECTIF
EnvirO’pale
Compétence
>
Conduire l’action administrative en gestionnaire de dossier
Tâches
>
1.2.1 Prise en charge d’un dossier
>
1.2.2 Animation d’espaces collaboratifs 
et de médias sociaux
>
1.2.3 Gestion des documents de l’entité
Compétence
Envir’Opale développe son activité en 
faisant croître sa clientèle et sa renommée. À cette ﬁn, 
votre manager participe chaque année à des salons 
régionaux, nationaux et européens. Ecobuild, qui 
a lieu à Londres, est l’un des plus grands salons 
dans le monde en matière de conception 
durable. Florence Lejeune y expose car 
c’est un tremplin marketing important. 
Les entreprises y présentent leurs gammes 
complètes de produits de construction 
durable. C’est aussi un lieu d’échanges et de 
rencontres avec de nouveaux fournisseurs ou 
de futurs partenaires européens.
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CHAPITRE 7 Gestion des déplacements
MISSION
1
Présenter l’intérêt d’un déplacement professionnel
Vous avez échangé avec Mme Lejeune au sujet du salon Écobuild. Elle vous a appris que certains 
collaborateurs ne sont pas convaincus de l’intérêt de ce déplacement, coûteux en temps et en argent.
1. Rédigez une note sur l’intérêt et l’enjeu de se déplacer dans les foires et les salons, 
en annexant des ratios que vous calculerez à partir des données chiﬀrées du tableau 
de bord d’évaluation du salon de Londres. 
ANNEXES
 
1 à 4
 
FICHE OUTIL 
11
2.Proposez plusieurs solutions pour diﬀuser cette note en interne et convaincre 
les collaborateurs de s’investir dans les salons.
À RÉALISER
MISSION
2
Collecter les informations et organiser vos tâches
Ce matin, vous allez voir Odile pour discuter du déplacement à Londres. Elle vous indique l’emplacement du 
dossier Déplacement sur le serveur et vous remet ses notes. Elle vous demande de prendre connaissance 
des documents qu’elle a créés et de réﬂéchir au dossier. Elle vous propose de vous revoir demain pour 
faire un point.
3.Synthétisez dans un document l’ensemble des informations que vous avez 
recueillies, lors de l’entretien, dans le dossier numérique Déplacement et dans 
les notes d’Odile. 
ANNEXES
 
1, 5, 6
 
FICHE OUTIL 
9
4.Concevez une liste de tâches qui vous servira de guide dans cette 
mission. 
ANNEXE
 
5
5.Concevez un tableau de répartition des tâches entre Odile et vous. 
FICHE OUTIL 
8
À RÉALISER
MISSIONS
MISSION
3
Créer les documents pour le déplacement
Le lendemain, vous retournez voir Odile pour obtenir quelques précisions. Vous lui montrez le tableau de 
répartition des tâches que vous avez rédigé.
6.Établissez le budget prévisionnel des dépenses. 
FICHE OUTIL 
4
7.Procédez aux réservations de l’hôtel par courriel. 
ANNEXES
 
7, 8
8.Constituez un dossier avec l’ensemble des informations essentielles 
pour que Mme Lejeune et l’équipe voyagent sereinement. 
ANNEXE
 
9
9.Rédigez un courriel concernant cette 
participation au community manager 
de la société, qui gère le site Internet et les 
réseaux sociaux, aﬁn de les mettre à jour et 
de diﬀuser l’information auprès des futurs 
clients.
10.Listez les documents professionnels 
dont votre manager aura besoin pour 
promouvoir l’entreprise et recueillir 
les informations liées à la prospection.
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
EnvirO’pale
Mme Lejeune vous a ﬁxé rendez-vous ce matin pour planiﬁer son déplacement à Londres. 
Elle vous attend dans son bureau.
Mme Lejeune [qui indique un des sièges placés face à elle] : « Bonjour, je vous attendais. Prenez un 
siège ! Je vous ai fait venir car j’ai besoin que vous m’aidiez pour le salon de Londres. Envir’Opale 
participe chaque année à Écobuild. D’habitude, c’est Odile qui gère cela pour moi mais, comme 
vous allez bientôt la remplacer, cela me semble bien de vous confier cette mission. Vous pourrez 
lui demander de vous aider. Je lui fais entièrement confiance, elle connaît bien ce genre de 
déplacements. Regardez aussi sur Internet, il y a un site dédié au salon ! 
Je pars généralement avec Ahmed, notre commercial. Il a le sens du contact et maîtrise très bien 
l’anglais. Je comptais également vous emmener avec moi. J’espère que cela ne vous pose pas de 
problème de partir quelques jours en Angleterre. Ce sera l’occasion de mieux nous connaître et 
de vous impliquer dans les grands projets de notre entreprise.
C’est un important salon à Londres. L’an dernier, j’y ai fait de bonnes rencontres, qui se sont 
transformées en contrats intéressants pour la société. Cela nous a permis d’augmenter notre 
portefeuille clients, de diversifier nos fournisseurs et de nous faire connaître à l’étranger. »
Vous : « Je serai ravi(e) de vous accompagner. Cela me permettra de voyager un peu et d’améliorer 
mon anglais. Pourquoi n’emmenez-vous Pierre ? Il est commercial aussi. »
Mme Lejeune [contrariée] : « Oui c’est vrai, il pourrait venir avec nous. Mais Pierre ne comprend pas 
l’intérêt de participer à des salons. Il pense que notre activité est suffisante et que nous avons déjà
trop de travail. C’est vrai que nous sommes souvent débordés mais il faut penser à l’avenir. Je veux 
faire grandir cette entreprise. Le développement durable et l’éco-habitat sont des sujets que je 
chéris particulièrement.
D’ailleurs, à ce sujet ! Cela fait longtemps que je veux régler ce petit point de désaccord avec certains
membres du personnel. Je compte réunir tout le monde lors de notre réunion hebdomadaire, jeudi 
prochain, et je réexpliquerai l’intérêt de notre présence à Écobuild. »
Vous [angoissée] : « D’accord, je vais voir cela avec Odile. Mais pour le salon de Londres… »
Le téléphone sonne et Mme Lejeune décroche.
Mme Lejeune : « Désolée, c’est un appel important. Voyez avec Odile pour le reste ! Si vous avez besoin
de quelque chose, n’hésitez pas à venir me voir ou à me laisser un courriel. Au fait ! Vous trouverez 
un dossier Déplacement sur le serveur, avec les documents concernant le dernier salon. C’est Odile 
qui l’a créé. Elle doit avoir laissé ses notes dans un dossier dans son tiroir de bureau. Elle note tout !
Bonne journée. »
Vous [en vous dirigeant vers la porte du bureau] : « Bonne journée ! »
ANNEXE
ANNEXE

1
Entretien entre l’assistant(e) et Mme Lejeune
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 7 Gestion des déplacements
ANNEXES
Tableau de bord de suivi – Écobuild N/N+1
Nombre 
de visites 
sur le stand
Nombre 
de contacts
Nombre de brochures 
distribuées
Nombre de contacts 
téléphoniques 
a posteriori sur 1 an
Nombre 
de constructions 
réalisées
Nombre de likes 
sur les réseaux 
sociaux
N–1 15000 4000 2500 10 2 50
N 15500 25000 3000 12 1 60
N+1 14800 26000 33200 8 5 100
ANNEXE
ANNEXE

2
[…]
Article 1 - Champ d’application
La règle est instituée au niveau de l’entreprise. Les dispo-
sitions introduites au niveau de l’entreprise sont appli-
cables à tous les salariés.
La règle s’applique à tous les déplacements, qu’il s’agisse 
des déplacements habituels inhérents à la nature de l’em-
ploi ou des déplacements eectués à titre occasionnel. 
La règle concerne tous les déplacements eectués sur le 
territoire de la France métropolitaine et de la France vers 
les pays étrangers.
Article 2 - Dénitions
Il y a déplacement professionnel lorsque le salarié accom-
plit une mission extérieure à son lieu de travail, et qui 
l’amène à exécuter son travail dans un autre lieu d’acti-
vité. Les déplacements professionnels concernent par 
exemple les visites chez les clients ou les fournisseurs, la 
participation à des réunions professionnelles, des congrès 
et des séminaires spécialisés, des salons présentant un 
intérêt pour la société…
Article 3 - Mode de transport
Le manager déterminera le moyen de transport (train, 
avion, métro, voiture personnelle, voiture de société…) 
le mieux adapté compte tenu des sujétions du salarié, de 
sa mission et du lieu où il doit se rendre. Les déplace-
ments professionnels doivent s’eectuer dans les meil-
leures conditions de sécurité.
Extrait du règlement d’Envir’Opale sur les déplacements
ANNEXE
ANNEXE

3
Participer à un salon professionnel permet de bénécier 
de plusieurs avantages. En eet, prendre part à cet évé-
nement ore une large panoplie d’actions qui stimulent 
le commerce. Les jeunes entrepreneurs ambitieux, débu-
tants ou en plein développement ont alors la possibilité 
de proter d’opportunités jusque-là inespérées. Un salon 
professionnel est le cadre idéal pour établir des contacts 
commerciaux an de lancer ou promouvoir des produits.
Parmi les nombreux avantages que présente une partici-
pation à un salon, on peut citer :
• Une exposition réussie permet d’attirer de nouveaux 
clients, qui souhaiteront avoir de plus amples informa-
tions.
• Durant un salon, il est possible de générer un maxi-
mum de contacts à court terme.
• Il est possible de xer plusieurs rendez-vous parmi les 
milliers de prospects présents qu’on n’aurait pas pu ren-
contrer en dehors du salon.
• Une participation correctement organisée ore une 
hausse conséquente du chire d’aaires.
• Pendant le salon, l’entrepreneur a la possibilité d’éva-
luer ses produits en rapport avec les besoins du marché 
et ses variations.
• Découvrir les nouvelles évolutions et les besoins du 
marché.
• Pendant le salon, il est possible d’observer ses concur-
rents pour éventuellement apprendre d’eux et améliorer 
son produit ou sa prestation de service.
Source : www.petite-entreprise.net
Pourquoi participer à un salon professionnel ?
ANNEXE
ANNEXE

4
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

EnvirO’pale
ANNEXE
ANNEXE

5
Courriel de réservation hôtel – salon Londres N
ANNEXE
ANNEXE

7
Extrait du dossier « déplacement »
Arriver la veille du salon – 
Départ directement après le salon
• Arriver la veille du salon - Départ directe-
ment après le salon.
• Préférer le train pour se rendre à Londres.
• Trouver un hôtel à proximité ou à moins de 
20 minutes de transport du salon Ecobuild.
• Faire la réservation des chambres.
• Forfait repas 20 £ par repas ; forfait petit 
déjeuner max 10 £.
• Prix du stand (9 m²) 3 000 £ pour la durée 
du salon.
• Préparer « une che de voyage » avec un plan 
du site pour rejoindre hôtel depuis le Salon.
• Préparer la documentation professionnelle et 
les cartes de visite pour le salon.
ANNEXE
ANNEXE

6
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CHAPITRE 7 Gestion des déplacements
ANNEXES
La che de voyage est un document qui résume les infor-
mations essentielles. Elle est remise avant chaque déplace-
ment à la personne concernée, avec des documents annexés 
(billets, plans, courriel de réservation, passeport…).
Elle doit tenir sur une feuille (un recto-verso) et récapitu-
ler les principales informations relatives au déplacement :
• Le transport (vol, train, horaires, lieux, transfert, escales…).
• L’hébergement (hôtel, adresse, téléphone…).
• Les rendez-vous éventuels (dates, heures, interlocuteurs…).
• Les informations pratiques, particulièrement pour les 
voyages à l’étranger (décalage horaire, devise, météo, for-
malités diverses, us et coutumes à connaître…).
Fiche de voyage
ANNEXE
ANNEXE

9
Plan situation Ecobuild – Londres
ANNEXE
ANNEXE

8
Source : Google Maps
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CHAPITRE 7 Gestion des déplacements
SYNTHÈSE
7
La gestion des déplacements est l’une des missions habituelles du poste d’assistant(e). Selon le type 
d’organisation, elle est plus ou moins encadrée et déléguée, en partie ou en totalité.
Les enjeux de la gestion des déplacements
• Les déplacements professionnels se déﬁnissent comme les activités professionnelles réalisées à l’extérieur du lieu 
de travail et pour l’entreprise (salon, rendez-vous clients, formation, conférence…).
• L’organisation des déplacements fait partie des missions dont l’assistant(e) a la responsabilité en partie ou en 
totalité. Elle demande des compétences multiples (écrites, orales, d’écoute…) et doit répondre à des contraintes 
diverses (organisationnelles, légales, temporelles et budgétaires).
• Elle génère la création de documents d’organisation au moment de la préparation (liste de tâches, tableau 
de répartition des tâches), de communication (lettre, courriel, appel téléphonique), de gestion (budget prévisionnel, 
note de frais) et d’évaluation (tableau de bord de suivi).
• Le déplacement est coûteux : sa gestion doit être rentable en termes de coût de déplacement mais également 
en termes de retombées (augmentation du CA ou de clientèle, meilleure image de marque, ou gain de notoriété…).
La démarche d’organisation et de gestion
Établir un budget prévisionnel
• Exploiter les informations recueillies
• Communiquer sur le déplacement…
• Contacter et réserver par courriel
• Planiﬁer les rendez-vous
• Recueillir les supports d’information
• Préparer une ﬁche de voyage…
Analyse des besoins
Déﬁnir les modalités du
déplacement auprès du ou des
manager(s) : participants, date, lieu,
durée, moyen de transport,
hébergement, restauration, matériel
et documents professionnels.
Prise en compte des contraintes
Analyser les contraintes ﬁnancières,
humaines, temporelles, matérielles,
légales et administratives.
Suivi du déplacement
Mesurer l’impact du déplacement
sur l’organisation en termes de
rentabilité, d’activité, de notoriété,
prévoir des actions correctives.
Organisation du déplacement
Prendre contact avec les différents
prestataires, procéder aux
réservations, mettre à jour les
agendas, préparer les documents et
matériels utiles au déplacement.
• Recueillir les consignes et prendre des notes
• Rédiger une liste de contrôle et faire un TRT
• Consulter les dossiers des précédents déplacements…
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa12
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CHAPITRE 7 Gestion des déplacements
ENTRAÎNEMENT
Vous êtes en stage à la Bordeaux Business School (BBS), une école de commerce international. Vous travaillez 
avec Mme Girard, assistante de M. Egayov, directeur du service relations internationales. M.Egayov se déplace 
fréquemment pour promouvoir l’école auprès des universités étrangères, et plus particulièrement celles situées 
sur le continent américain. Il négocie et signe des conventions entre l’école et les universités aﬁn d’envoyer et 
d’accueillir des étudiants de toutes nationalités. Il doit se rendre à Boston le trimestre prochain mais Mme Girard 
est débordée.
 
>
 Secondez Mme Girard et ordonnez les tâches dans un document qui lui servira de liste 
de contrôle.
EXERCICE
1
Annexe Courriel de M. Egayov à Mme Girard
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Annexe 
Extrait du compte rendu de réunion entre la direction, le directeur commercial et le directeur ﬁnancier
Il a été décidé qu’à partir du 1
er 
septembre les frais professionnels seront remboursés selon les modalités 
suivantes :
• Forfait hébergement : 45 € par nuit,
• Forfait restauration : 20 € par repas,
• Péages et carburant : selon la facture,
• Autres frais : sur présentation des justicatifs.
Les frais devront être visés par le directeur commercial avant de pouvoir être déposés à la comptabilité.
M.Delplanque - Commercial Mme Bayoko - Commercial
Déplacement à Soissons du 1
er
 au 5 octobre N Déplacement à Valenciennes du 22 au 23 octobre
Hôtel Campanule – 2 nuits 
(les vendredi 5 et samedi 6 octobre)
142 € Hôtel IBUS – 22/10 42 €
Petit-déjeuner (2) 18,50 € Petit-déjeuner 8,50 €
Carburant 53l 65,46 € Restaurant Chez Camille 23 €
Restaurant Les Mouettes (2 couverts) 46 € Péage (A/R) 20,40 €
Péage aller 10,50 € Carburant 30,63 €
La société Choco&Cie fabrique 
et commercialise des boîtes de 
chocolats de manière artisanale. 
C’est une entreprise familiale de 
30 salariés, implantée dans les 
Vosges. Ses principaux clients 
sont des particuliers mais, depuis 
peu, elle cherche à développer 
son activité en démarchant les 
comités d’entreprise. Le ballotin 
de chocolat est un cadeau très 
prisé au moment des fêtes de ﬁn 
d’année et de Pâques.
M.Pralin, directeur de Choco&Cie, 
a embauché récemment 
2 commerciaux qui sillonnent la 
région Grand-Est. Leur mission est de contacter les responsables des comités d’entreprise et de promouvoir les 
produits de Choco&Cie. Leurs déplacements génèrent des frais professionnels qui leur sont remboursés à la ﬁn 
de chaque déplacement, après remise de leurs justiﬁcatifs au service comptabilité.
Vous êtes assistant(e) au service comptabilité et vous retrouvez fréquemment des tickets et des notes déposés 
sur votre bureau pendant votre absence, sans savoir à qui ils appartiennent ni même s’ils sont valables. De plus, 
les commerciaux se plaignent de ne pas être remboursés intégralement et régulièrement de leur frais.
 
1
 Proposez des solutions pour optimiser la gestion des frais professionnels.
 
2
 Élaborez un document qui vous permettra de mieux gérer les frais.
 
3
 Établissez des solutions de mise à disposition du document auprès des salariés de l’entreprise.
 
4
 Saisissez la note de frais dans un logiciel de calcul et vériﬁez son efﬁcacité.
EXERCICE
2
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ENTRAÎNEMENT
Annexe Us et coutumes professionnels à travers le monde
Dress code, poignée de main, déroulé d’une réunion… D’un pays à 
l’autre, les habitudes professionnelles ne sont pas les mêmes. Atten-
tion au choc culturel ! 
Ne vous avisez pas d’arriver en costume cravate au bureau en Suède : 
la tenue décontractée y est de rigueur. 
En Russie, ne souriez pas trop : ça fait hypocrite. Surprenant ? Ce 
sont pourtant des spécicités culturelles à connaître lorsqu’on tra-
vaille à l’étranger, ou avec des personnes de nationalités diérentes. 
[…] Vous y trouverez tout ce qu’il faut savoir sur le dress code (pas 
de costume en Israël non plus), la poignée de main (ou le Namasté 
en Inde), la façon de s’adresser aux gens (par leur prénom, dans les 
pays anglo-saxons), comment donner votre carte de visite (unique-
ment avec la main droite aux Émirats arabes unis). Mais aussi, les 
rituels de réunion et dîner pro. En Inde, ne mangez qu’avec la main 
droite. En Suisse, coupez vos pommes de terre avec votre fourchette. 
Et en Corée du Sud, préparez-vous à aronter l’épreuve du karaoké 
pour vous intégrer !
Source : www.cadremploi.fr
Vous êtes oﬃce manager pour une grande ONG de défense des animaux, la FFDA (fondation française 
de défense des animaux), dont le siège est à Paris. Votre fondation mène chaque année diﬀérentes actions 
sur le terrain (sauvetage d’animaux, lutte contre la cruauté faite aux animaux, sensibilisation à la défense 
des espèces…), dans la presse (publication d’articles ou de communiqués) ou lors de colloques ou séminaires 
(intervention, conférence, table ronde).
Le président de la FFDA, Pierre Fernandez, et les membres du bureau (la vice-présidente, le secrétaire et le 
trésorier) se rendent à une conférence sur la protection des espèces lors des catastrophes naturelles, organisée 
chaque année dans un pays diﬀérent. C’est la ville de New York qui accueille la conférence cette année, suite 
aux événements climatiques de 2017.
La conférence dure 3 jours, du 7 au 9 mai N, et se déroule au siège de l’ONU. Les participants séjourneront sur 
la presqu’île de Manhattan à l’hôtel Skyline.
Vous allez collaborer avec plusieurs présidents d’ONG asiatiques à cette conférence et négocier des conventions 
de partenariats pour une intervention prochaine à Pékin. Les coutumes sont diﬀérentes entre cultures et les 
rituels de négociation sont importants.
 
1
 Recherchez les différentes formalités administratives à remplir pour se rendre New York 
(pièce d’identité nécessaire ; demande de visa ou autre autorisation d’entrée sur le territoire ; 
validité des permis de conduire ; contraintes de santé, vaccins, médicaments…) et à respecter 
avant d’entrer dans le pays.
 
2
 Synthétisez dans un cours dossier quelques informations qui permettront de faciliter le séjour 
des membres du bureau qui se rendent pour la première fois à New York (déplacements dans 
la ville, plan, moyen de transport à privilégier…; tenue vestimentaire à prévoir ; météo et 
températures ; moyens de paiement…).
 
3
 Concevez un document mémoire qui informera le président sur les us et coutumes asiatiques 
et qui lui évitera de froisser ses interlocuteurs.
EXERCICE
3
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SITUATION 
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Chapitre 8
Recherche, sélection 
et suivi des appels d’oﬀres
Leader sur le marché de la construction 
française depuis une vingtaine d’années, 
Envir’Opale cherche à étendre son activité 
notamment à l’international. L’entreprise souhaite 
donc collaborer avec de nouveaux partenaires 
à même de répondre aux exigences de qualité 
ﬁxées par Florence Lejeune. Entreprise 
du secteur privé, elle a la possibilité 
de trouver de nouveaux partenaires 
grâce aux appels d’ores privés 
et ceux des marchés publics. 
Cette procédure administrative longue 
et complexe exige de la rigueur. 
Odile Lemarchand partant à la retraite 
dans deux mois, Florence Lejeune 
vous demande de prendre en charge 
cette mission, en lien avec le service 
technique et travaux.
Vous êtes chargé(e) de seconder Florence Lejeune dans la recherche 
et la sélection des appels d’offres ainsi que pour la préparation 
du dossier administratif de réponse.
OBJECTIF
Compétence
>
Conduire l’action administrative en gestionnaire de dossier
Tâches
>
1.2.1 Prise en charge d’un dossier
>
1.2.2 Animation d’espaces collaboratifs 
et de médias sociaux
>
1.2.3 Gestion des documents de l’entité
Envir’Opale
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CHAPITRE 8 Recherche, sélection et suivi des appels d’oﬀres
MISSIONS
MISSION
2
Sélectionner et répondre aux appels d’offres
Vous avez repéré diﬀérents clients avec lesquels l’entreprise pourra mettre en place une collaboration. 
Florence Lejeune est en déplacement. Elle vous adresse un Courriel aﬁn de vous rappeler qu’il existe 
diﬀérentes procédures de réponse aux appels d’oﬀres. Après lecture de son courriel, vous décidez de 
rencontrer Louis Armand aﬁn d’obtenir des informations complémentaires.
3.Rendez compte à Florence Lejeune, dans une note, des oﬀres que vous jugez pertinentes.
FICHE OUTIL 
11
4.Préparez le tableau de comparaison des diﬀérentes procédures. 
ANNEXES
 
5, 6
À RÉALISER
MISSION
3
Préparer le dossier de réponse
Aﬁn de ne pas être prise au dépourvu, Florence Lejeune souhaite anticiper la préparation du dossier de 
réponse et créer un dossier type. Le service technique et travaux vous transmet un mémo contenant des 
informations au sujet des diﬀérents documents à fournir pour la constitution du dossier. Par ailleurs, la 
procédure étant dématérialisée, il est nécessaire que Florence Lejeune puisse bénéﬁcier de la signature 
électronique.
5.Regroupez dans un tableau toutes les pièces nécessaires pour candidater, ainsi que les services 
dans lesquels vous trouverez ces documents.
6.Renseignez-vous et listez les démarches à réaliser aﬁn d’obtenir cette signature électronique.
7.Proposez à Florence Lejeune une étude de quelques prestataires de certiﬁcat électronique en 
précisant les tarifs proposés. 
ANNEXES
 
7, 8
À RÉALISER
MISSION
1
Rechercher des appels d’offres
Pour trouver des appels d’oﬀres et y répondre, l’entreprise doit s’orienter vers des sites Internet ou la 
presse spécialisée. La procédure de recherche s’avère longue. Florence Lejeune vous convoque dans son 
bureau aﬁn de vous conseiller et vous aider pour vos recherches. À l’issue de l’entretien, vous eﬀectuez des 
recherches sur les sites indiqués par Florence Lejeune.
1. Établissez votre plan de veille informationnelle 
aﬁn d’être informé(e) des dernières publications 
d’appels d’oﬀres qui peuvent intéresser Florence 
Lejeune. 
ANNEXES
 
1, 3
 
FICHE OUTIL 
5
2.Préparez un tableau qui recensera au 
fur et à mesure les diﬀérentes informations 
relatives aux appels d’oﬀres que vous retiendrez. 
ANNEXES
 
1 à 4
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
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ANNEXES
Envir’Opale
Entretien entre Florence Lejeune et l’assistant(e)
ANNEXE
ANNEXE

1
Mme Lejeune : Bonjour, je voudrais revenir sur la mise en place d’une procédure de recherche 
d’appels d’offres. Mais asseyez-vous.
Vous : Merci.
Mme Lejeune : Nous en avons discuté la semaine dernière, et je pense que cela peut s’avérer être
une opportunité intéressante pour nous faire connaître.
Vous : Je pensais que seules les entreprises du secteur public pouvaient répondre à des appels 
d’offres de ce type.
Mme Lejeune : Oui, généralement c’est la procédure. Mais les entreprises privées comme la nôtre
peuvent également répondre aux offres des marchés publics. J’en ai d’ailleurs eu confirmation
grâce au site Service public.
Vous : Il va être nécessaire de bien définir nos attentes, car je pense qu’il doit y avoir de 
nombreuses offres.
Mme Lejeune : Tout à fait. J’envisage de développer notre activité sur toute la France. Il faut 
donc choisir des annonces dans ce sens.
Vous : Ces publicités portent-elles un nom particulier ?
Mme Lejeune : Vous avez raison de me poser la question. Il s’agit d’avis d’appel à la concurrence
(AAC). Cet avis résume l’appel d’offres : lieu d’exécution, objet du marché, procédure utilisée, 
critères d’attribution, délais, etc.
Vous : Il faut donc lire l’intégralité de l’annonce.
Mme Lejeune : Ah oui, cela permet de faire un tri dans toutes les annonces et d’éviter des pertes
de temps et d’argent. Intéressez-vous entre autres aux délais de réponse. La constitution des 
dossiers est une étape très longue.
Vous :Je pourrai mettre en place une veille informatique. Ainsi nous serions informés dès qu’une
offre répondant à nos critères sera publiée.
Mme Lejeune : Excellente idée.
Vous : Je vais la mettre en place tout de suite. Quel type de marché souhaitez-vous ? La 
construction de maisons individuelles ?
Mme Lejeune : Oui, la construction de maisons individuelles ou bien la réhabilitation. Nous 
verrons ensuite pour la constitution du dossier.
Vous : Bien sûr.Et je vaiségalement préparer un tableau pour noter tous les appels d’offres que
j’ai trouvés. Bonne journée. (Se lève et s’apprête à sortir du bureau.)
Mme Lejeune : Et si vous avez besoin d’informations complémentaires, outre le site Service 
public, il existe beaucoup d’autres sites Internet comme marchésonline.com, marchespublics.
gouv et bien sûr le site boamp.fr. Vous pouvez également vous rapprocher de Louis Armand, 
responsable du service technique. Bon courage dans vos recherches, et tenez-moi au courant.
Toute personne morale ou physique, publique ou privée quel que soit son statut (société civile ou commerciale, entre-
preneur individuel, association, etc.), ou tout groupement de personnes qui ore sur le marché la réalisation de travaux 
ou d’ouvrages, la fourniture de produits ou la prestation de services peut répondre à un avis de marché. La législation 
relative aux marchés publics utilise le terme générique d’opérateur économique pour les désigner. […]
Source : © La DILA, www.service-public.fr
Qui peut répondre à un marché public ?
ANNEXE
ANNEXE
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ANNEXES
Rechercher l’information peut demander beaucoup de 
temps. Diérentes méthodes sont mises en place pour 
que l’entreprise soit informée de façon régulière.
1. Les alertes Google
Grâce à des mots-clés, l’abonné reçoit les informations 
relatives aux domaines sélectionnés.
2. Les ux RSS
L’abonnement aux ux RSS avertit les abonnés des 
modications intervenues totalement ou partiellement 
sur les sites Internet. Cette méthode évite de parcourir 
tous les sites à la recherche d’éventuelles modications. 
Cette technologie nécessite d’utiliser un agrégateur de 
ux autorisant l’exploitation des ls RSS (RSS owl, 
Feedreader, underbird, Firefox, etc.).
3. L’abonnement à des lettres d’information
Être abonné à des listes de diusion permet de rece-
voir les informations dans des domaines préalablement 
dénis.
Méthodes de veille informationnelle
ANNEXE
ANNEXE

3
La procédure, pour une entreprise, pour savoir comment 
répondre à un marché public nécessite un minimum de 
connaissances et de pratique. L’appel d’ores est l’une 
des procédures les plus contraignantes, ses étapes sont 
relativement gées car cette procédure est rigoureuse 
et nécessite un apprentissage progressif des entreprises 
débutantes en la matière.
Il est à noter que depuis le 1
er
 janvier 2010 l’acheteur 
peut imposer la réponse électronique à un marché public.
Dans le langage des PME appels d’ores et marchés 
publics sont synonymes. Rédiger une réponse à un mar-
ché public (dont l’exemple de l’appel d’ores n’est qu’une 
des procédures de marchés publics utilisables) en vue 
de le remporter ne s’improvise pas. Il est nécessaire de 
savoir constituer ce que les entreprises appellent parfois 
le « dossier de réponse à l’appel d’ores » dont le règle-
ment de consultation liste les documents à transmettre.
En eet la réponse aux appels d’ores publics nécessite 
de connaître et respecter certaines étapes génériques dont 
les principales sont :
• la rédaction d’un dossier de candidature type (surtout 
la première fois),
• la recherche des publicités de marchés (AAPC),
• le retrait dématérialisé ou sur support papier des dossiers 
de consultation des entreprises (il s’agit des « documents 
du marché public » ou documents de la consultation),
• la sélection des marchés que l’entreprise peut remporter 
et auxquels elle envisage de répondre (une étape fonda-
mentale),
• la rédaction de son dossier de réponse au marché (can-
didature et ore).
Source : www.marche-public.fr
Comment répondre à un appel d’oﬀres ?
ANNEXE
ANNEXE

4
Courriel de Florence Lejeune
ANNEXE
ANNEXE

5
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Envir’Opale
Entretien entre Louis Armand et l’assistant(e)
ANNEXE
ANNEXE

6
Vous (entrant dans le bureau de Louis Armand) : Bonjour, je me permets de venir vous voir car 
j’ai besoin d’explications au sujet des différentes procédures pour répondre aux appels d’offres.
Louis Armand : Mais bien sûr, asseyez-vous. Alors, que voulez-vous savoir ?
Vous : J’ai lu sur les différents sites qu’il y avait différentes procédures : ouverte, restreinte, 
négociée. Et j’ai du mal à déterminer celle qui nous correspond le mieux.
Louis Armand : Il est vrai que c’est un peu complexe. Avez-vous de quoi noter ?
Vous : Oui
Louis Armand : Il y a d’abord la procédure ouverte, pour laquelle n’importe quelle entreprise 
peut soumettre une offre. Dès la date de publication de l’avis de marché, le délai de soumission
est de 35 jours.
Vous : C’est le cas le plus simple en fait ?
Louis Armand : Oui. Ensuite il y a la procédure restreinte. Seules les entreprises qui ont été 
sélectionnées peuvent soumettre une offre. Le délai dans ce cas est de 37 jours. S’il y a urgence,
ce délai est ramené à 10 jours.
Vous : Ah, mais, dans ce cas, cette procédure n’est pas ouverte à toutes les entreprises.
Louis Armand : Si, mais seules sont sélectionnées les entreprises qui possèdent les capacités 
requises. Les autres sont rejetées.
La troisième procédure est la procédure négociée. Comme son nom l’indique il y a négociation 
entre l’autorité publique et l’entreprise qui candidate. Seules 3 entreprises sont retenues. En 
général cette procédure ne nous concerne pas car elle est réservée aux entreprises dans le 
domaine de l’eau, de l’énergie, des transports.
Vous : Je vais quand même la mentionner dans 
ma synthèse pour Florence Lejeune, mais j’ai 
bien compris que ce type de procédure ne nous 
concerne pas.
Louis Armand : Enfin, il reste une dernière 
procédure, qui est celle du dialogue compétitif, 
réservée aux grands projets d’infrastructure pour
lesquels il est difficile de définir les spécificités 
techniques.
Vous : Je vais tâcher de me débrouiller avec ces 
informations pour préparer ma synthèse.
Louis Armand : N’hésitez pas à aller voir sur 
les différents sites dont Florence Lejeune vous 
a certainement parlé. Vous y trouverez des 
informations complémentaires.
Vous : Merci pour ces précieuses informations.
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[…] Le certicat de signature électronique est l’équiva-
lent numérique de la signature manuscrite. Il en existe 
plusieurs sortes qui ne peuvent pas tous être utilisés pour 
répondre à un marché public.
Un certicat de signature électronique (CSE) est nomi-
natif, délivré à une seule personne et non à une société. 
Le CSE permet à la fois d’identier le signataire de façon 
nominative et de garantir l’intégrité du document et 
engage le signataire. En pratique, il est contenu sur une 
carte à puce ou sur une clé USB.
Plusieurs sociétés, appelées autorités de certication 
ou prestataires de services de certication électronique 
(PSCE), peuvent fournir un CSE. Il en existe plu-
sieurs sortes et ils ne peuvent pas tous être utilisés pour 
répondre à un marché public. Par exemple, le certicat 
électronique utilisé pour la déclaration d’impôts ne peut 
pas être utilisé pour les marchés publics.
Le CSE doit être conforme au référentiel général de sécu-
rité(RGS). Les CSE conformes au référentiel PRIS V1 ne 
sont plus valides.
[…] Des certicats de signature qualiés RGS sont com-
mercialisés par des prestataires de services de conance 
qualiés.
Les prix varient en fonction des prestataires. Annuelle-
ment, ils oscillent entre 70 € et 130 € et leur durée de 
validité est généralement de 2 ou 3 ans. Le candidat doit 
se renseigner, en amont, sur les diérentes ores exis-
tantes, choisir la plus adaptée techniquement et la plus 
avantageuse nancièrement.
Les délais d’obtention pouvant aller de 15 jours à un 
mois, il est recommandé de se procurer la signature élec-
tronique assez tôt.
Le CSE est délivré en mains propres pour vérier l’iden-
tité du titulaire du certicat.
Le certicat de signature électronique (CSE) est nomi-
natif, la personne qui signe doit avoir le pouvoir d’enga-
ger la société. Le titulaire du CSE doit donc être soit le 
représentant légal de la société (gérant, président, etc.), 
soit toute autre personne qui dispose d’une délégation 
de pouvoir (à joindre dans le dossier de candidature). Si 
le titulaire du CSE quitte la société, il faut procurer un 
nouveau CSE.
Source : © La DILA, www.boamp.fr
Procédure d’obtention de la signature électronique
ANNEXE
ANNEXE

8
Liste des documents à fournir pour constituer 
le dossier de candidature type
ANNEXE
ANNEXE

7
Documts à prévoir :
• une préstn  l’tpre,
• l’gigrae  ructu et l’eﬀecf
• s réfénc clits,
• s tnts et ss-trats,
• s savoir-fai,
• s avtag ccuels,
• s cﬁcns, s réfénc,
• s ttns nue mtrt que l’tpre t à jr  s 
obligns ﬁscas et socias.
Il faut égamt :
• un Kb dt  mos  3 mo,
• une phocopie s ttns d’surce.
• Télécrg un cta nomb d’imprimés, DC4, DC5, DC7, sur  se 
.secteurpublic.so.fr
• Rédig un mémoi technique (c’t un cahi s crg  quelque ste).
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CHAPITRE 8 Recherche, sélection et suivi des appels d’oﬀres
Qu’ils soient privés ou publics, les appels d’offres détaillent précisément les caractéristiques des marchés 
(prix, quantités, qualité, dates d’intervention, etc.), afin que les fournisseurs intéressés y répondent avec 
tout autant de précision.
Les appels d’offres des marchés publics
Ils sont réservés aux entreprises du secteur public (travaux de bâtiment et de génie civil, fournitures et prestations 
de services), qui choisissent l’oﬀre la plus avantageuse parmi toutes les réponses apportées par les entreprises 
soumissionnaires, en fonction de critères prédéﬁnis.
Commanditaires
(maître d’œuvre)
Choix au moyen
de l’appel d’oﬀres
Soumissionnaires
(fournisseurs)
Les types de procédures
Procédure
adaptée
(MAPA)
Le pouvoir adjudicateur est libre de ﬁxer les conditions du marché
avec ses diﬀérents fournisseurs, tout en respectant la procédure.
La négociation reste toutefois possible, dès que le fournisseur
aura été retenu.
Procédure
négociée
Le pouvoir adjudicateur négocie les conditions du marché
avec les entreprises. Il n’y a aucune mise en concurrence.
Dialogue
compétitif
Dialogue instauré entre l’acheteur et les diﬀérents candidats
dans le but d’obtenir une oﬀre la plus conforme aux besoins.
Procédure
formalisée
Procédure
ouverte
Procédure
restreinte
Toutes les entreprises intéressées
peuvent soumissionner,
c’est-à-dire proposer leur oﬀre.
Réservée aux entreprises qui ont fait
l’objet d’une présélection
(après étude de leur dossier de candidature).
La constitution du dossier
De nombreux documents sont à fournir pour candidater à un appel d’oﬀres :
• la présentation de l’entreprise (secteur d’activité, clients, eﬀectif, savoir-faire, avantages concurrentiels, 
certiﬁcation, attestation prouvant que l’entreprise est à jour de ses obligations ﬁscales et sociales) ;
• les imprimés de réponse (DC4, DC6, DC7, etc.) ;
• le mémoire technique qui répond au cahier des charges demandé.
SYNTHÈSE
8
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa13
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ENTRAÎNEMENT
La société Hussart TP est une entreprise intervenant dans le secteur des travaux publics et ferroviaires et du 
génie civil. Ses chantiers se situent dans tout l’Hexagone et elle propose des prestations diversiﬁées, telles que 
la mise en place de voies neuves, la création de gares, des travaux de quais, la mise en place de passerelles, 
etc. Elle recherche ses clients au moyen d’appels d’oﬀres publics.
Vous avez consulté les oﬀres sur le site BOAMP et avez retenu celle qui correspond à la réalisation de travaux 
de génie civil dans l’agglomération nantaise.

>
 Rédigez la lettre pour candidater et vous faire connaître du service décisionnaire (annexes 1, 2).
EXERCICE
1
Annexe 1 Avis d’appel public à la concurrence
Département(s) de publication : 44 Annonce N° 17-145405
Nom et adresse officiels de l’organisme acheteur : Semitan, mandataire de la CUN.
Correspondant : François Demartial,
3 rue Bellier, BP 64605 44046 Nantes
Tél. : 02-51-81-80-03
Télécopieur : 02-51-81-80-50
Courriel : saudrain semitan.fr
Adresse Internet : http://www.tan.fr
Adresse Internet du profil d’acheteur : http://www.tan-marches.com
Principale(s) activité(s) de l’entité adjudicatrice : Services de chemin de fer urbain, de 
tramway, de trolleybus ou d’autobus.
Objet du marché : dans le cadre du développement de l’offre de stationnement en parking 
relais dans l’agglomération nantaise, Nantes Métropole prévoit la création d’un P+R en 
superstructure sur le pôle d’échange multimodal de Neustrie, situé au terminus de la ligne 
3 du tramway nantais, sur la commune de Bouguenais. 
Ce projet prévoit notamment la démolition intégrale du pôle d’échange actuel, y compris 
l’auvent et les locaux techniques et d’exploitation gérés par la Semitan. Ces travaux auront 
un impact direct sur le local technique gérant les installations tramway, ainsi que sur la 
ligne aérienne de contact (LAC). La présente consultation s’inscrit dans l’opération de 
migration de l’ensemble des équipements techniques tramway afin de rendre le projet de 
P+R silo compatible avec l’exploitation tramway de la ligne 3. Les prestations sont divisées 
en trois lots, qui donneront lieu à la passation de 3 marchés : 
-Mt1 : Travaux de génie civil et bâtiment ;
-Mt2 : Travaux énergie et courants faibles ;
-Mt3 : Travaux de signalisation ferroviaire.
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Annexe 2 Informations relatives à l’appel public de Semitan
Durée : 7 mois
Lieu d’exécution ou de livraison : Nantes Métropole – ville de Bouguenais.
Type de marché de travaux : exécution.
L’avis implique un marché public. 
Caractéristiques principales : refus des variantes.
La procédure d’achat du présent avis est couverte par l’accord sur les marchés publics 
de l’OMC : oui.
Prestations divisées en lots : oui. Possibilité de présenter une offre pour un seul lot.
Durée du marché ou délai d’exécution : 7 mois à compter de la notification du marché.
Forme juridique que devra revêtir le groupement d’opérateurs économiques attributaire 
du marché : la forme souhaitée en cas de groupement est un groupement conjoint avec 
mandataire solidaire. La transmission et la vérification des documents de candidature 
peuvent être effectuée par le dispositif. Marché public simplifié sur présentation du numéro 
de SIRET : non.
Critères d’attribution : offre économiquement la plus avantageuse appréciée en fonction 
des critères énoncés dans le cahier des charges (règlement de la consultation, lettre 
d’invitation ou document descriptif).
Type de procédure : procédure adaptée.
Date limite de réception des offres : 13 novembre N, à 12 heures.
Renseignements complémentaires : renseignements d’ordre administratif et technique : 
Service achats marchés 02 51 81 80 03 yalvado semitan.fr
Conditions de remise des offres ou des candidatures : vous avez la possibilité de 
transmettre votre offre soit par voie électronique sur le site www.tan-marches.com, soit 
par voie papier à l’adresse suivante : SEMITAN – Service achats marchés, 3 rue Bellier BP 
64605 – 44046 Nantes Cedex 1, horaire d’ouverture des bureaux en cas de dépôt des plis : 
8 heures / 12 heures – 14 heures / 17 heures. L’enveloppe portera le nom du candidat ainsi 
que l’intitulé de la consultation : « Migration Local Neustrie – Mt[X] : [Objet du marché] ».
Date d’envoi du présent avis à la publication : 16 octobre N.
Renseignements relatifs aux lots :
Lot(s) 1. Mt1 : Travaux de génie civil et bâtiment ;
Lot(s) 2. Mt2 : Travaux énergie et courants faibles ;
Lot(s) 3. Mt3 : Travaux de signalisation ferroviaire.
Vous assistez le directeur des achats d’un hôpital de l’Assistance publique de Paris. Vous avez rédigé un appel 
d’oﬀres public pour rechercher un fournisseur. Vous envisagez l’achat de 1 500 masques à oxygène haute 
concentration et de 850 lunettes à oxygène adulte.
Le cahier des charges stipule un mode de règlement à 30 jours ﬁn de mois, une livraison en 24 heures ainsi que 
la possibilité d’obtenir les ﬁches techniques de ces 2 articles en quantité correspondant au nombre d’articles 
commandés. Plusieurs fournisseurs ont candidaté, et vous en avez sélectionné trois.
Votre responsable souhaite pondérer les résultats obtenus : les prix seront pris en compte pour 40 %, et les 
aspects techniques des oﬀres pour 60 %.

1
 Réalisez une grille multicritère aﬁn de départager vos fournisseurs (annexe).

2
 Représentez sous forme d’un diagramme en radar les résultats obtenus.
EXERCICE
2
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CHAPITRE 8 Recherche, sélection et suivi des appels d’oﬀres
ENTRAÎNEMENT
La société dans laquelle vous eﬀectuez votre stage propose des véhicules adaptés aux besoins de l’entreprise 
aﬁn d’optimiser le processus de gestion de la ﬂotte automobile. 
Ses principaux clients sont de grands groupes parmi lesquels Siemens, Findus, Uniqlo, Eau écarlate, Comptoir 
des cotonniers, etc. Pour démarcher ses clients, votre responsable, M. Léopold, souhaite disposer de goodies. 
Il est très intéressé par des blocs-notes en bambou repositionnables. Il vous a laissé un courriel dans lequel il 
vous indique ses attentes.

1
 Faites une recherche sur Internet pour déterminer les fournisseurs susceptibles de correspondre 
à vos attentes, et listez-les.

2
 Rédigez la lettre type d’appel d’offres que vous adresserez aux fournisseurs que vous avez 
sélectionnés.
EXERCICE
3
Annexe Informations concernant les trois fournisseurs retenus
Fournisseur A Fournisseur B Fournisseur C
Masque à oxygène haute concentration :
Lunette à oxygène adulte :
Mode de règlement :
Délai de livraison :
Fiche technique :
2,80 €/pièce
1,40 €/pièce
À la commande
24h
1 seul exemplaire
2,50 €/pièce
1,00 €/pièce
À la commande
48 h
Autant que d’articles
2,45 €/pièce
0,95 €/pièce
À la commande
24 à 48 h
Pas de ﬁche technique
Annexe Courriel de M. Léopold
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 9
Mise en œuvre 
d’une démarche 
de certiﬁcation
Envir’Opale s’est engagée dans une démarche 
respectueuse de la santé des habitants et de la protection 
de l’environnement, en utilisant de nouveaux matériaux. 
L’entreprise possède déjà la certiﬁcation NF (gage de 
qualité et de sécurité) reconnue dans toute l’Europe. 
Aﬁn de renforcer sa notoriété et de démarcher de 
nouveaux clients, Florence Lejeune envisage 
d’obtenir une nouvelle certiﬁcation et un 
label spéciﬁques à son secteur d’activité. Les 
procédures sont longues et complexes, s’appuient 
soit sur des référentiels de certiﬁcation, soit sur des textes 
réglementaires et nécessiteront l’implication de l’ensemble 
des salariés. 
Vous êtes chargé(e) de seconder 
Florence Lejeune dans la mise en 
œuvre du processus de certification.
OBJECTIF
Compétence
>
Conduire l’action administrative en gestionnaire de dossier
Tâches
>
1.2.1 Prise en charge d’un dossier
>
1.2.2 Animation d’espaces collaboratifs 
et de médias sociaux
>
1.2.3 Gestion des documents de l’entité
Envir’Opale
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CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
MISSIONS
MISSION
2

Engagée dans une démarche environnementale visant à limiter les émissions de gaz à eﬀet de serre et 
à renforcer les performances énergétiques dans le domaine de la construction, Florence Lejeune a choisi 
d’obtenir la certiﬁcation NF HQE (haute qualité environnementale) et le label BBCA (bâtiment bas carbone).
Elle vous a adressé un courriel dans ce sens.
3.Énumérez les organismes délivrant ces deux types de certiﬁcations.
4.Rédigez le courrier type de demande de devis que vous soumettrez à Florence Lejeune. 
ANNEXES
 
5, 6
À RÉALISER
MISSION
3

La démarche de certiﬁcation est une procédure longue et rigoureuse. Florence Lejeune souhaite anticiper 
en préparant le dossier et les documents nécessaires. Par ailleurs, elle vous sollicite aﬁn de planiﬁer les 
diﬀérentes étapes de la démarche.
5.Répertoriez dans un tableau les diﬀérents documents nécessaires à la constitution du dossier 
de certiﬁcation. Vous veillerez à préciser les salariés concernés et à même de vous fournir ces 
documents.
6.Réalisez un planning d’ordonnancement permettant le suivi des actions à mener durant tout 
le processus de certiﬁcation. 
ANNEXES
 
7, 8
À RÉALISER
MISSION
4
Communiquer auprès des salariés de l’entreprise
Avant de modiﬁer les documents commerciaux de l’entreprise, et notamment le papier à en-tête, Florence 
Lejeune vous demande de rechercher si il lui sera possible d’utiliser le logo de la certiﬁcation NF HQE et du 
label BBCA.
7.Rédigez une note à destination de l’ensemble des salariés de l’entreprise aﬁn de leur rappeler 
les règles d’utilisation des logos. 
ANNEXE
 
9
 
FICHE OUTIL 
11
À RÉALISER
MISSION
1

Vous avez eu un entretien avec Florence Lejeune au sujet de sa demande pour l’obtention d’une 
certiﬁcation. Elle attend que vous lui fassiez une synthèse sur la procédure de certiﬁcation à respecter et 
les intervenants à contacter.
1. Décrivez, à l’aide d’un organigramme de programmation, 
la procédure à suivre pour l’obtention d’une 
certiﬁcation. 
ANNEXES
 
1 à 3
2.Synthétisez dans un tableau les diﬀérents intervenants 
et leurs missions tout au long de cette procédure de 
certiﬁcation. 
ANNEXES
 
1, 4
À RÉALISER
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Envir’Opale
Entretien entre Florence Lejeune et l’assistant(e)
ANNEXE
ANNEXE

1
Mme Lejeune (dans son bureau) : Bonjour, prenez un siège. Je voudrais que vous me 
secondiez pour l’obtention d’une certification. Comme vous le savez, nos potentiels 
clients britanniques sont très exigeants, et l’obtention d’une certification serait un 
gage de qualité supplémentaire que nous pourrions avancer comme argument dans nos
discussions avec eux. Je n’ai pas tellement de temps à consacrer à cette étude. Labels, 
certifications, qualifications… La procédure est très longue et complexe.
Vous : Effectivement, c’est une procédure administrative très chronophage. Toute 
l’équipe va être concernée.
Mme Lejeune : C’est une bonne chose. Cela va fédérer l’équipe autour d’un projet 
commun et cela va renforcer notre image auprès de nos clients. Nous devons être 
méthodiques et rigoureux.
Vous : Je peux dans un premier temps faire une synthèse des différentes étapes.
Mme Lejeune : Oui, présentez votre synthèse sous forme de schéma, cela sera plus 
explicite et nous pourrons la communiquer à l’ensemble de l’équipe.
Vous : Très bien, je m’en occupe. Je vais vous préparer un schéma. Il sera sans doute long
afin d’être très précis, mais ainsi il sera clair pour tous.
Mme Lejeune : Prévoyez également un tableau des personnels concernés (moi y 
compris) avec nos missions durant toute la procédure. N’oubliez pas de vous ajouter 
sur ce tableau. Votre implication sera importante durant cette procédure, car vous 
centraliserez toutes les informations.
La procédure respecte 3 phases diérentes
L’entreprise qui souhaite obtenir une certication 
adresse une demande à un organisme de certication 
agréé. La demande est étudiée pour déterminer sa rece-
vabilité. Dès que l’organisme donne son accord, l’en-
treprise doit répondre à un questionnaire, fournir des 
documents accompagnés de son règlement. La demande 
ne sera acceptée dénitivement que lorsque l’entreprise 
aura fourni tous les documents. C’est la phase de rece-
vabilité.
Dès l’acceptation dénitive, débute la phase du pré-audit 
ou audit à blanc. L’organisme accrédité audite une partie 
de l’entreprise an d’évaluer son degré de conformité par 
rapport à la certication souhaitée.
L’audit de certication est le premier audit de la phase 
de certication qui, consiste en une analyse du système 
qualité de l’entreprise. Cet audit détermine les modalités 
(durée, personnes concernées, etc.). À l’issue de cet audit, 
le rapport d’audit présente les conclusions à la commis-
sion de certication nationale qui se prononce. Trois 
possibilités sont envisageables :
• Le dossier est exigible au label s’il est conforme au réfé-
rentiel.
• Des réserves peuvent être émises si des informations 
complémentaires sont nécessaires. Dans ce cas, l’entre-
prise doit les fournir rapidement.
• Le dossier est rejeté s’il est non conforme.
La certication délivrée à l’entreprise est valable 3 ans.
Un audit de suivi est prévu 6 mois plus tard. Si tout est 
conforme, la certication est maintenue. Dans le cas 
contraire, soit l’entreprise dispose d’un mois pour se 
mettre en conformité, soit la certication est retirée.
À l’issue de cette procédure, la certication est délivrée 
pour une période de 3 ans, sous réserve que l’entreprise 
eectue 2 audits annuels de vérication. Au-delà de la 
période de 3 ans, un audit de renouvellement doit être 
réalisé an de vérier l’absence de non-conformité et 
renouveler ou non la certication.
Procédure d’obtention d’une certiﬁcation et d’un label
ANNEXE
ANNEXE

2
© Éditions Foucher














[image: ]104
CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
ANNEXES
Courriel de Florence Lejeune
ANNEXE
ANNEXE

5
Cet outil décrit l’enchaînement des opérations 
réalisées au cours d’une procédure et les 
décisions prises. La représentation schématique 
s’effectue au moyen de symboles normalisés. 
Chaque losange représente une question, 
chaque rectangle le traitement d’une tâche.
DÉBUT
Demande d’une certification
Demande recevable ?
O
N
Envoi de la demande
à l’organisme certificateur
Organigramme de programmation
ANNEXE
ANNEXE

3
Obtenir une certication est assez rapide. En revanche, 
la démarche en amont est un processus relativement 
long qui peut durer jusqu’à un an et demi.
La certication est un gage de qualité pour la clientèle 
et valorise l’entreprise. C’est un avantage concurrentiel 
car l’entreprise se conforme à des normes nationales et 
européennes. Cela génère un impact positif pour plu-
sieurs raisons : l’entreprise peut accroître et déliser sa 
clientèle et développer des relations avec ses fournis-
seurs, qui n’hésiteront pas à s’engager.
Par ailleurs, cette démarche améliore le fonctionnement 
de l’entreprise et fédère l’ensemble du personnel autour 
d’un projet. L’implication du personnel doit être entière 
et soutenue par le dirigeant. Il doit motiver le person-
nel et animer le groupe projet et collaboration avec le 
responsable qualité qu’il a nommé. Le responsable est 
chargé de la réalisation, de la diusion et de la mise en 
place des diérentes procédures relatives à la démarche 
de certication qu’aura choisie le dirigeant, et pour 
laquelle il alloue les moyens nécessaires. L’ensemble du 
personnel doit respecter les procédures mises en place 
et transmettre au responsable les dysfonctionnements 
éventuels an de trouver des pistes d’amélioration. 
L’implication du personnel est primordiale pour la 
réussite du projet. Toute cette démarche s’eectue en 
partenariat avec les auditeurs qualité qui réalisent les 
diérents audits d’obtention de la certication.
Enjeux de la certiﬁcation 
et personnels concernés
ANNEXE
ANNEXE

4
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Envir’Opale
La certication s’appuie sur des référentiels de certica-
tion et fait référence à des normes. Les normes regroupent 
l’ensemble des règles publiées par l’Afnor (Association 
Française pour la normalisation) et par l’ISO (Organisa-
tion internationale de normalisation). L’entreprise peut 
envisager de faire certier ses produits, ses processus, ses 
services.
Le référentiel est un cahier des charges commun qui 
détermine les caractéristiques que doit avoir le produit 
ou le service.
Le label ou certicat de conformité est une marque qui 
renseigne sur la qualité d’un produit ou d’un service. Il 
s’appuie sur des textes réglementaires et est homologué 
par le ministère concerné.
Dans le domaine énergétique et environnemental, il 
existe plusieurs labels ou certications :
• Habitat et environnement,
• BBCA (bâtiment bas carbone),
• CSTBat (produits sanitaires, chauage, canalisations, 
isolation thermique, etc.),
• NF HQE (haute qualité environnementale),
• Biosourcé (produit intégrant un taux de matériaux 
d’origine biologique),
• Bepos (bâtiment à énergie positive).
Diﬀérences entre certiﬁcations et labels environnementaux
ANNEXE
ANNEXE

6
Objectifs Pièces à fournir
Prouver l’existence légale et la régularité 
des obligations ﬁscales et sociales.
Inscription au Registre du commerce et des sociétés ou au Répertoire des métiers (extrait de Kbis et/ou inscription à 
la chambre des métiers).
Numéro d’immatriculation au Répertoire national des entreprises (SIREN et code NACE).
Afﬁliation aux organismes sociaux (attestations de l’Urssaf).
Prouver que l’entreprise a bien souscrit 
une assurance responsabilité civile.
Le nom de la ou des compagnies d’assurances et les numéros de contrats.
Démontrer que l’entreprise dispose 
en interne des moyens humains 
lui permettant de réaliser dans 
des conditions satisfaisantes l’activité 
dans laquelle elle demande à être 
qualiﬁée.
L’identité et le curriculum du responsable technique, qui peut être le responsable légal (ou copie de ses diplômes et/
ou certiﬁcations professionnelles).
La liste nominative du personnel dans l’activité, précisant la position, le poste occupé et l’ancienneté dans la profession.
Le nombre de personnes qu’elle emploie pour l’ensemble de ses activités et spéciﬁquement pour l’activité dans 
laquelle elle demande à être qualiﬁée, en ventilant le nombre de cadres, ETAM, ouvriers, apprentis.
• Le nombre d’heures travaillées de façon globale et dans l’activité.
• Le nombre d’heures effectuées par les intérimaires.
Prouver que l’entreprise possède les 
locaux et moyens matériels sufﬁsants 
pour exercer l’ensemble de ses activités.
La description de ses locaux et éventuels ateliers à usage technique (tels que magasin, dépôt, stockage, etc.).
La liste du matériel et des machines affectés à l’activité (tels que équipement d’atelier, matériel de chantier, 
matériel d’hygiène et de sécurité, parc de véhicules utilitaires, etc.).
Démontrer son expérience dans l’activité 
pour laquelle elle demande à être 
qualiﬁée.
Une liste des principaux chantiers qu’elle a réalisés durant les quatre dernières années correspondantes sur le plan 
technique à la déﬁnition de la nomenclature (liste des chantiers sur les quatre dernières années, dans l’activité pour 
laquelle l’entreprise demande à être qualiﬁée, précisant les principales caractéristiques techniques, le montant 
hors taxes des travaux, les coordonnées du maître d’ouvrage et du maître d’œuvre (hors chantiers de référence)).
Prouver son savoir-faire technique 
en rapport avec la déﬁnition de la 
qualiﬁcation visée.
Le devis descriptif quantitatif ou CCTP ou commande ou ordre de service (ou équivalent).
Une attestation faisant ressortir la description technique des travaux réalisés, la date d’exécution, le montant hors 
taxes, l’éventuel recours à la sous-traitance ainsi que l’évaluation portant sur la qualité de la réalisation, le respect 
des délais et la tenue du chantier.
Prouver sa capacité ﬁnancière à mener à 
bien les travaux qui lui sont conﬁés.
Des renseignements chiffrés concernant son chiffre d’affaires ainsi que le montant des travaux donnés en 
sous-traitance, au plan global, sur les 2 derniers exercices comptables complets (formulaires « informations 
comptables » renseignés).
Liste des pièces à fournir pour la constitution d’un dossier d’obtention d’une certiﬁcation
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
ANNEXES
Dès lors que vous bénéciez d’un certicat ou d’une 
attestation, vous pouvez faire état de l’obtention du droit 
d’usage de la marque de votre certication associée ou 
non à un label.
Vous pouvez donc utiliser le logo de votre certication 
avec ou sans label pour valoriser vos opérations certiées. 
Il peut être notamment mis en place sur vos sites web, 
vos documents et plaquettes techniques et commer-
ciaux imprimés ou vidéo, vos présentations (style Power 
Point), vos publicités, vos plans et panneaux de chantier 
ou tout autre support de communication à l’intérieur ou 
à l’extérieur de vos bâtiments.
Par contre, il ne peut en aucun cas être apposé sur vos 
papiers à en-tête.
[…]
La certication de produits industriels est un dispositif 
régi par le Code de la consommation. Elle atteste qu’un 
produit est conforme aux caractéristiques décrites dans 
un référentiel, faisant l’objet de contrôle. Elle atteste des 
qualités réelles d’un produit.
L’utilisation des marques de certication/labels est donc 
soumise à des règles strictes dictées par Certivéa, que 
vous devez impérativement respecter. […]
Quel marquage dois-je appliquer ?
Le marquage à utiliser est celui qui correspond à la cer-
tication et/ou au label que vous avez réellement obtenu 
(au moins pour une phase dans le cadre de la certica-
tion) et donc aux performances atteintes.
Le marquage est construit autour de 3 éléments permet-
tant d’atteindre un maximum de compréhension :
• le logo NF, gage d’une certication de qualité ;
• la mention « Certié par Certivéa », qui précise l’éta-
blissement qui vous a délivré la certication ;
• le domaine d’application de la certication attribuée : 
bâtiments tertiaires, équipements sportifs, etc.
Nous vous recommandons de nous envoyer les maquettes 
de vos supports de communication utilisant la marque 
de certication avant toute impression, an que nous 
puissions conrmer la bonne utilisation de la marque et 
du logo.
Source : D’après www.dauchezpayet.fr
Règles d’utilisation de la certiﬁcation NF pour les bâtiments non résidentiels
ANNEXE
ANNEXE

9
Tâches Durée en jours
A
B
C
D
E
F
G
H
I
J
K
L
Demande de renseignements auprès des organismes certiﬁcateurs
Réception des devis
Choix de l’organisme
Constitution du dossier
Réception de la réponse
Pré-audit de certiﬁcation
Réception du rapport
Mise en place des actions correctives
Rédaction du rapport à l’organisme certiﬁcateur
Réunion avec le personnel en vue de la préparation de l’audit
Audit de certiﬁcation
Réception du courrier de certiﬁcation
0,5
15
0,5
5
10
3
15
30
1
0,5
6
15
Liste des tâches à réaliser pour l’obtention de la certiﬁcation
ANNEXE
ANNEXE

8
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CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
La certification est la validation par un organisme de certification agréé de la conformité d’une démarche 
qualité. Cette reconnaissance prouve qu’un produit, un service, un système répond à certaines normes 
d’exigences décrites dans un cahier des charges. C’est un gage de qualité valorisant pour l’entreprise.
Typologie des certifications
Certiﬁcations d’entreprise
ISO 9001 Système de management de la qualité (SMQ) Améliorer les processus internes et satisfaire la clientèle
ISO 14001 Système de management environnemental (SME)
Engagements de l’entreprise en faveur de la protection de 
l’environnement
OHSAS 18001
Certiﬁcation dans le domaine de la santé 
et de la sécurité au travail
Améliorer la sécurité et la santé des salariés
Certiﬁcations de produits
Certiﬁcations 
françaises
Appelation d’origine contrôlée (AOC) Produits issus d’un terroir (piments d’Espelette, cocos de Paimpol, etc.)
Agriculture biologique (AB)
Produits issus à 100 % de l’agriculture biologique sans produits 
chimiques
Label rouge (LR) Produits de qualité supérieure
Certiﬁcations 
européennes
Appelation d’origine protégée (AOP) Équivalent européen de l’AOC
Indication géographique protégée (IGP) Protection des produits selon une zone géographique
Label européen de l’agriculture biologique 
(AB européen)
Équivalent européen du label AB
Coût d’obtention de la certification
Toutes les démarches administratives eﬀectuées par l’entreprise génèrent des coûts qui peuvent s’avérer plus ou 
moins importants. Il est impossible de déterminer réellement le coût prévisionnel d’une certiﬁcation car il dépend 
de plusieurs paramètres. 
Coûts internes (temps passé par le personnel
pour la rédaction des documents, réunions,
formations, amélioration des procédures, etc.)
Coûts externes
(frais de dossier, audit,
consultants, etc.)
SYNTHÈSE
9
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa14
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CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
ENTRAÎNEMENT
Dans l’entreprise dans laquelle vous eﬀectuez votre stage, votre responsable veille tout particulièrement à 
la satisfaction de sa clientèle. Il envisage d’être certiﬁé norme ISO, mais hésite entre la norme ISO 9001 et la 
norme 14001. Il vous charge de réaliser une étude à ce sujet.

1
 Recensez dans un tableau les différences entre ces 2 normes.

2
 Déterminez celle qui vous semble la plus adaptée pour répondre aux attentes de votre 
responsable dans le domaine de la satisfaction de la clientèle (annexes 1 et 2).
EXERCICE
1
Annexe 1 Norme ISO 9001: qu’est-ce que c’est ?
La norme ISO 9001 s’inscrit dans la famille des normes ISO 9000 éditées par l’Organisation internationale de 
normalisation (International Organization for Standardization). Seule de cet ensemble de normes à pouvoir 
bénécier d’un label de certication, ISO 9001 dénit, pour toute entreprise ou autre organisme volontaire, 
les critères de mise en place d’une stratégie pour un management de la qualité. Régulièrement réactuali-
sée depuis sa création en 1987, elle intègre aujourd’hui les notions de processus et d’amélioration continue 
conformes à l’évolution des enjeux économiques et sociétaux.
Objectifs de la norme ISO 9001
Grâce à l’application des préceptes de la norme ISO 9001, les entreprises et organismes disposent d’outils 
performants pour :
• Intégrer le paramètre qualité en tant qu’instrument à part entière de gestion
• Satisfaire les clients ou usagers en leur orant des produits et services en parfaite adéquation avec leurs 
attentes
• Améliorer constamment le niveau qualitatif des prestations
[…]
Source : www.boutique.afnor.org
Annexe 2 Norme ISO 14001 : déﬁnition simple
[…] La norme ISO 14001 s’insère dans une famille de normes (ISO 14000) destinées à promouvoir et enca-
drer une démarche de management environnemental. Elle s’adresse à tout type d’organisation (entreprise, 
association, service public…) soucieuse de mettre en place un système de production, de gestion et de fonc-
tionnement qui s’intègre dans une perspective dynamique de maîtrise des impacts environnementaux. […]
L’objectif est double :
• Disposer d’un cadre normalisé et éprouvé pour développer une stratégie de management environnemental 
viable et ecace.
• Obtenir une reconnaissance ocielle de la démarche et des eorts consentis, via la certication.
[…]
La norme ISO 14001 fait désormais partie intégrante de la stratégie RSE (responsabilité sociale des entre-
prises) de très nombreuses entreprises.
[…]
La norme ISO 14001 est avant tout un outil de management et de gestion. À ce titre, elle n’impose pas aux 
entreprises certiées d’objectif en termes environnementaux, mais seulement un système de procédures à 
respecter pour gérer leurs impacts environnementaux. Une entreprise certiée ISO 14001 n’est donc pas 
nécessairement écologique, mais cela signie qu’elle dispose d’un système lui permettant de s’améliorer sur la 
question environnementale.
Source https://e-rse.net
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ENTRAÎNEMENT
Vous êtes en stage dans une PME qui propose à ses clients de venir eux-mêmes cueillir fruits et légumes. Les 
dirigeants, conscients que leur clientèle recherche non seulement des prix abordables mais également des 
produits de qualité, envisagent d’obtenir un label Agriculture biologique.

1
 Rassemblez dans un tableau les informations que vous aurez recensées sur l’agriculture 
biologique et son label.

2
 Rédigez une note à vos dirigeants aﬁn de les informer de l’intérêt d’une telle démarche 
et de la procédure à suivre pour obtenir le label (annexe).
EXERCICE
2
Annexe Processus de certiﬁcation
Demande de certication
Décrire son unité en complétant le questionnaire approprié disponible sur le site Internet Qualisud […] 
Étude par Qualisud de votre demande : réalisation de votre devis.
Qualisud vous envoie votre devis, vos guides de mise en place de projet AB, votre formulaire d’engagement 
et contrat.
Engagement dans le processus de certication
La signature du formulaire d’engagement atteste que vous :
• avez pris connaissance de la réglementation européenne précitée relative à votre activité,
• acceptez les contrôles et éventuels prélèvements,
• autorisez l’agent de contrôle à accéder à vos unités biologiques et non biologiques ainsi qu’à l’ensemble de 
vos enregistrements, éléments comptables,
• signalerez à Qualisud tout changement structurel et administratif. […]
Le formulaire d’engagement, devis et contrats datés, signés sont retournés à Qualisud qui à réception vous fait 
parvenir votre Attestation d’Engagement.
La visite d’habilitation
Qualisud missionne un agent de contrôle an qu’il procède à l’évaluation de votre structure (évaluation sur le 
plan de contrôle de Qualisud approuvé par l’INAO). Les documents à préparer sont repris au paragraphe IV 
du présent document.
À l’issue de ce contrôle, l’agent vous présente ses conclusions ainsi que le rapport de contrôle à cosigner. Un 
contrôle par échantillonnage peut être réalisé dans l’année en sus du contrôle approfondi.
La certication
Qualisud étudie le rapport de contrôle transmis et émet, sur les bases du plan de correction agréé, les conclu-
sions de certication. Si aucun manquement altérant n’a été détecté, vos certicats ou attestations produits 
seront délivrés ; dans le cas contraire, ils seront bloqués jusqu’à la levée des manquements altérants.
En tout état de cause, tout manquement vous sera notié par un courrier auquel vous devrez répondre dans 
les plus brefs délais en précisant les actions correctives menées ou fournissant les documents demandés
Les visites de suivi
Les années suivant votre habilitation, un contrôle approfondi annuel de suivi sera réalisé ; la fréquence et le 
contenu des contrôles par échantillonnage seront déterminés selon votre activité et l’analyse de risques eec-
tuée par le contrôleur, conformément au plan de contrôle et à la réglementation.
Le suivi des manquements constatés lors des contrôles précédents sera systématiquement eectué. Des visites 
non annoncées pourront aussi être réalisées.
Les visites de suivi permettent en outre de vérier les évolutions de votre système de production : toute évo-
lution devant impérativement être notiée à Qualisud.
Source : www.qualisud.fr
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CHAPITRE 9 Mise en œuvre d’une démarche de certiﬁcation
ENTRAÎNEMENT
L’entreprise dans laquelle vous êtes en immersion a engagé une démarche pour obtenir une certiﬁcation. 
Votre responsable vous a remis les diﬀérents coûts engagés. Par ailleurs, il souhaite également déterminer 
l’ordonnancement des tâches à réaliser pour la mise en place de cette procédure.

1
 Calculez le coût de chacune des étapes, l’audit et la certiﬁcation (annexe 1).

2
 Calculez le coût global de la certiﬁcation.

3
 Réalisez le planning de mise en œuvre de la procédure (annexe 2).
EXERCICE
3
Annexe 1 Coûts de la certiﬁcation
Pour obtenir une certication, l’entreprise fait appel à un cabinet d’audit externe. 
La prestation est facturée 850 € par jour. L’auditeur, accompagné d’un assistant, reste 
4 jours dans l’entreprise. Ils sont rémunérés 500 € la journée.
Pour la phase d’attribution de la certication, les coûts sont les suivants :
• Les frais de dossier pour l’obtention de la certication s’élèvent à 950 €.
• Les frais d’évaluation : 1 250 € par jour de travail.
• La redevance annuelle est xée à 1 300 €.
• La durée de travail de l’expert pour la certication est estimée à 4 jours.
Ses frais d’hôtel et de restauration s’élèvent à 145 € par jour.
• L’assistant(e) a participé aux diérents travaux administratifs à hauteur de 15 heures 
rémunérées 18 € de l’heure.
Enn, pour cette certication, divers outils de communication ont été réalisés :
• 250 plaquettes à 0,30 € HT l’unité ;
• 50 aches à 15 € HT pièce ;
• 1 lot d’enveloppes à fenêtre : 6 € HT les 250 ;
• Timbre : 0,63 € HT.
Annexe 2 Tâches pour l’obtention de la certiﬁcation
Tâches Durée en semaines
Estimation du budget pour la certiﬁcation
Mise en place du calendrier d’actions
À l’issue du pré-audit, estimation du budget déﬁnitif
Mise en place des actions correctives et préventives
Réalisation de l’audit de certiﬁcation
Obtention de la certiﬁcation
Communication à l’ensemble des partenaires de l’obtention de la certiﬁcation
Mise en place du cercle de qualité pour améliorer le processus
2
1
1
5
1
2
1
4
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 10 à 12
Chapitres 10 à 12

MAIRIE

de
Villeneuve-
les-Roses
S
es domaines d’intervention sont multiples, puisque la commune assure l’action sociale auprès de la population, organise 
des manifestations culturelles, aménage la ville, entretient les bâtiments communaux (salles de sport, écoles, salle des 
fêtes) et les espaces communaux (parcs, espaces verts). 
La Mairie de Villeneuve-les-Roses est actrice de la vie de la 
commune (festivités, aide aux associations) et facilite la vie 
économique au sein de son territoire.
Villeneuve-les-Roses 
est une commune 
de 37 000 habitants située 
dans la région Grand-Est.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa25
Mairie de Villeneuve-les-Roses - 
2,30 min
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Nom de l’organisation Mairie de Villeneuve-les-Roses
Slogan « Villeneuve-les-Roses avec vous et pour vous ! »
Adresse 11 rue Roger Salengro 57785 Villeneuve-les-Roses
Nom du maire Patrick Gosselin
Eﬀectif 528
FICHE D'IDENTITÉ
Activités et contexte
Le nouveau maire, Patrick Gosselin, a été élu il y a 18 mois. Il essaye d’instaurer un 
management participatif entre les diérents services de la mairie, mais ce tournant 
dans les pratiques de management prend du temps, puisque le précédent maire était 
très directif. Patrick Gosselin travaille en étroite collaboration avec la directrice géné-
rale des services, Anita Kherouchi, qui est responsable des services de la mairie au 
quotidien.
528 personnes travaillent directement pour la mairie, représentant 393 équivalents 
temps plein. La majorité de ces personnes a le statut de fonctionnaire territorial 
(70 %) ; les autres (30 %) disposent d’un CDD ou d’un CDI.
Vous travaillez sous la res-
ponsabilité du responsable du 
service travaux, Hervé Alberti. 
Il vous a personnellement 
recruté(e) il y a deux ans et a 
totalement confiance en vous concernant la réa-
lisation des tâches qu’il vous confie.
Vos principales missions quotidiennes consistent à :
– assister au quotidien Hervé Alberti ;
– assurer l’interface entre votre responsable et 
les différents partenaires (fournisseurs, salariés, 
responsables d’associations de la ville…) ;
– fluidifier les échanges à l’intérieur du service 
afin de faciliter la collaboration ;
– assister l’ensemble du service dans le travail 
préparatoire des travaux et le suivi des dossiers.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
Anita Kherouchi
Directrice générale
des services
Adil Atabi
Responsable du service
Jeunesse et Sports
Assistant(e)
du service Travaux
Mounia Zerouli
Voirie
Bernardette Legrand
Espaces verts
Arthur Schneider
Bâtiments
Élisabeth Stevens
Gros projets
Hervé Alberti
Responsable
du service Travaux
Sandra Kowalski
Responsable du service
Administratif et Financier
Corinne Dumoulin
Responsable du
service Social
Philippe Gosselin
Maire
SYSTÈME 
D'INFORMATION
Vous disposez d’une suite 
bureautique récente, pour 
la réalisation de vos missions 
quotidiennes. L’ensemble 
des postes informatiques 
disposent d’une connexion au 
réseau Intranet de la mairie.
Des outils collaboratifs ont 
été installés aﬁn de favoriser 
la collaboration à l’intérieur 
du service (notamment des 
agendas partagés), rejoignant 
en cela la volonté du maire 
et de votre responsable 
d’instaurer un management 
plus participatif.
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 10
Identiﬁcation, formalisation 
et caractérisation 
des processus
La mairie de Villeneuve-les-Roses a engagé depuis quelques 
mois une démarche Qualité, structurée selon le référentiel Qualiville® 
de l’Afnor. Comme de nombreux agents de la mairie, vous vous 
impliquez dans cette démarche et participez concrètement aux 
actions mises en œuvre. Lors des réunions de préparation de cette 
démarche de certiﬁcation qualité, vous vous êtes interrogé(e) sur un 
certain nombre de sujets, et donc documenté(e) pour répondre à ces 
interrogations.
M. Alberti vous sollicite pour produire des documents informatifs et 
explicatifs sur la démarche Qualité. Il vous charge donc de préparer 
les informations à transmettre à un nouvel agent sur la mise 
en place de cette démarche et de le sensibiliser à 
son intérêt.
Vous êtes chargé(e) de revoir l’ensemble 
des documents déjà produits dans le cadre 
de la mise en place de la démarche qualité ; 
de préparer les réponses aux interrogations 
des nouveaux salariés à ce sujet.
OBJECTIF
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Compétence
>
Contribuer à la pérennisation des processus
Tâche
>
1.3.1 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
MISSIONS
MISSION
1
Analyser le système qualité
M. Alberti vous conﬁe plusieurs tâches correspondant à la nouvelle démarche de qualité engagée par la 
Mairie de Villeneuve-les-Roses. Vous devez cibler et mettre en évidence les enjeux pour la mairie d’adopter 
ce système.
1. Indiquez ce que vise spéciﬁquement 
le référentiel Qualiville®. 
ANNEXE
 
1
2.Expliquez pourquoi une ville comme 
Villeneuve-les-Roses met en œuvre 
une démarche qualité. 
ANNEXE
 
2
3.Mettez en évidence les enjeux de 
la mise en œuvre de la démarche 
qualité pour la mairie de Villeneuve-
les-Roses 
ANNEXES
 
1, 2
4.Énumérez les diﬀérents partenaires 
du système qualité mis en place 
dans la commune de Villeneuve-
les-Roses. Et énoncez les principes 
de fonctionnement de la mairie et 
déﬁnissez ses clients. 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
MISSION
2

Vous êtes chargé(e) de la mise en place 
du processus du système de qualité. Étape 
par étape, il vous faut rassembler les 
informations qui vous seront nécessaires, et 
déployer les impératifs liés à cette démarche.
5.Citez les diﬀérentes composantes du 
système qualité. 
ANNEXE
 
4
6.Énumérez les diﬀérents types de 
processus. 
ANNEXE
 
5
7.Pour chaque type de processus 
identiﬁé précédemment, repérez les 
processus mis en évidence dans les 
activités de la mairie de Villeneuve-
les-Roses. 
ANNEXE
 
6
8.Concevez la ﬁche processus 
permettant de décrire le processus 
accueil/information. 
ANNEXES
 
7, 8
 
FICHE OUTIL 
16
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Qu’est-ce que Qualiville® ?
C’est un référentiel de certication de service.
Il porte sur la gestion des relations quotidiennes des 
habitants de la commune avec les services municipaux.
C’est une démarche qualité « sur mesure » pour les mai-
ries.
Quel est l’objectif de la certication 
de service ?
Garantir le respect des engagements qu’un organisme 
(entreprise, collectivité, administration) prend vis-à-vis 
de ses clients/usagers.
Engagements dénis à partir des attentes des usagers et 
décrits dans un référentiel validé et ocialisé.
Les enjeux internes
Renforcer l’implication du personnel municipal dans la 
qualité de service et valoriser son savoir-faire.
Fiabiliser et conforter l’ecacité de l’organisation.
Engager la municipalité dans une démarche de progrès.
Améliorer l’organisation et l’ecacité des services.
Les enjeux externes
Répondre de façon optimale aux attentes des administrés 
et renforcer leur satisfaction.
Valoriser le niveau de service de la commune et rendre 
lisible sa démarche qualité.
Véhiculer une image dynamique de la gestion de la mairie.
Garantir la qualité de service dans la durée et améliorer la 
relation avec les usagers.
Source : www.afnor.org. paru sur acommeaccueil.fr
Référentiel Qualiville® d’AFNOR Certiﬁcation
ANNEXE
ANNEXE

1
Politique qualité décrite par le maire de 
Villeneuve-les-Roses, sur le site Internet de la ville
ANNEXE
ANNEXE

2
Les collectivités territoriales doivent désormais répondre aux 
exigences croissantes de leurs usagers en termes d’accueil et de 
service. C’est dans ce contexte que le conseil municipal de Ville-
neuve-les-Roses a décidé au cours de sa séance du 28 mars N–1, 
d’engager la ville dans une démarche qualité de son service d’ac-
cueil, selon le référentiel Qualiville®.
[…]
Améliorer la qualité du service rendu à nos citoyens et favoriser 
l’émergence d’engagement de services, voici deux enjeux fon-
damentaux de la démarche qualité de la ville de Villeneuve-les-
Roses.
Cette mise en œuvre a suscité la participation et l’engagement 
des agents du service administratif, qui font valoir leur travail 
quotidien au service de la population villeneuvoise.
[…]
Les exigences du référentiel Qualiville® aboutissent à la mise en 
évidence de processus, à la formalisation et à l’harmonisation de 
l’ensemble des procédures et permettent aux agents de mieux tra-
vailler ensemble, mais aussi de délivrer, en continu, un service de 
meilleure qualité à l’usager.
La démarche qualité, à travers le développement d’indicateurs de 
suivi, va permettre de retravailler notre organisation, nos procé-
dures et nos formations en adéquation avec les attentes de nos 
concitoyens.
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
ANNEXES
Comment fonctionne la mairie ?
Dans le respect des principes fondamentaux du service public :
• continuité : toute activité doit fonctionner pour la satisfaction de l’intérêt général, de manière régulière ;
• égalité d’accès et de traitement des citoyens en même situation objective ;
• adaptation du service aux évolutions externes dans un objectif d’intérêt général.
Représente les habitants
Désigne le maire
Vote le budget
Décide des travaux, des services, 
des activités et des subventions
Dirigés par le maire
Préparent et appliquent les décisions 
du maire et du conseil municipal
Apportent leur expertise technique, 
juridique et budgétaire, dans l’intérêt 
général de la population
Élisent le conseil municipal
Expriment leurs besoins en équipements, 
activités et prestations des services municipaux
LES HABITANTS
LES SERVICES MUNICIPAUX
LE CONSEIL MUNICIPAL
Présentation du système qualité de la mairie 
(extrait du manuel Qualité de Villeneuve-les-Roses)
ANNEXE
ANNEXE

3
Le système qualité est actuellement composé de : 3 processus opérationnels relatifs à l’accueil, aux formalités 
administratives et aux travaux ; 5 processus supports, fournissant les prestations nécessaires aux processus 
opérationnels ; 3 processus de management, permettant de planifier, surveiller et améliorer l’ensemble du 
système. Il est présenté dans la cartographie générale et les cartographies des services concernés.
Le système documentaire comprend : le présent manuel ; les procédures des différents processus ; 
des modes opératoires sur la façon d’effectuer les tâches prévues dans les procédures (permettent aux 
agents concernés de réaliser leurs missions dans des conditions déterminées) ; les enregistrements, qui 
prouvent la réalisation des prestations.
Processus
Activités
Quoi faire ? Manuel qualité
Procédures
Instructions
Formulaires
Présente les processus
Décrivent les activités des processus
Décrivent les tâches des processus
Servent de support d’enregistrement d’activités
Comment faire ?
Tâches
Assurant la traçabilité des activités réaliséesEnregistrements
Organisation du système qualité (extrait du manuel Qualité de Villeneuve-les-Roses)
ANNEXE
ANNEXE

4
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Le manuel de qualité décrit l’approche stratégique de l’organisation en matière de système Qualité. 
Il consigne de façon synthétique l’ensemble des dispositions générales prises par l’organisation pour 
obtenir et maîtriser la qualité.
Le processus est un ensemble d’activités liées qui transforme des éléments d’entrée en éléments 
de sortie. Il existe différents processus :
• de management : contribuent à la détermination de la politique et du déploiement des objectifs dans 
l’organisation ; exemples : écoute des clients et autres parties intéressées, élaboration de la stratégie, 
communication interne et mobilisation du personnel…
• de réalisation (ou opérationnel) : contribuent à la réalisation du produit, de la détection du besoin 
du client à sa satisfaction ; exemples : commercial, conception, production…
• de support : contribuent au bon déroulement des processus de réalisation en leur apportant 
les ressources nécessaires ; exemples : ressources humaines, ressources financières, information…
L’activité concerne tout ce qu’on peut décrire par un verbe dans la vie de l’organisation : négocier un 
contrat, préparer un budget, émettre des factures… Elle est une succession de tâches élémentaires :
• accomplies par un individu ou un groupe d’individus ;
• faisant appel à des ressources (matérielles, informationnelles, financières) ;
• permettant d’obtenir un résultat avec valeur ajoutée (un budget, une facture…), c’est-à-dire un produit 
destiné à un client.
La cartographie des processus est un outil graphique permettant de visualiser l’ensemble des processus 
identifiés et de comprendre le « parcours du client » dans l’organisation.
La procédure est un document qui décrit de façon formalisée les tâches à accomplir pour mettre 
le processus en œuvre.
L’enregistrement est un document probatoire qui permet de démontrer qu’un événement, un acte, un fait 
qui a une importance sur l’activité ou le processus de l’organisation a bien été effectué.
D’après Olivier Boutou – Gestion documentaire – « Collection 100 questions pour comprendre et agir » – Afnor
Manuel de qualité, processus, procédures, activités
ANNEXE
ANNEXE

5
Accueil/
information
Formalités
Travaux
de fonctionnement
OPÉRATIONNEL
Veille juridique Communication internePilotage de qualité
MANAGEMENT
Informatique Ressources humaines CourrierCommunication
SUPPORTS
Cartographie simpliﬁée des processus de la mairie de Villeneuve-les-Roses
ANNEXE
ANNEXE

6
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
ANNEXES
Le processus accueil/information a pour finalité d’accueillir et de prendre en compte les demandes 
des clients de la mairie. Ces clients peuvent être : le citoyen usager, une collectivité territoriale (autre 
que la commune de Villeneuve-les-Roses), la préfecture, des services de l’État, des institutions 
publiques, les services municipaux, des entreprises privées, d’autres partenaires (écoles, associations).
Les données d’entrée sont les demandes d’informations formulées par les personnes accueillies, 
en face-à-face ou au téléphone. Les données en sortie sont les réponses faites aux clients orientés 
ou informés.
Mme Kherouchi est responsable du bon fonctionnement de ce processus, elle est aidée au quotidien 
par Mme Kowalski, qui supervise directement les trois personnes chargées d’orienter et d’informer les 
clients, c’est-à-dire de prendre les messages et les rendez-vous, de réceptionner les documents fournis 
par les clients et de remettre les pièces aux clients.
Pour effectuer ces différentes activités, les agents de la mairie ont mis en place une signalétique et 
disposent de locaux et d’un point accueil informatif.
Des indicateurs permettent de mesurer la performance de ce processus : le taux de respect des horaires 
de rendez-vous, le taux d’appels répondus, le taux de réponses à toute demande dans les délais.
Informations sur le processus accueil/information
ANNEXE
ANNEXE

7
Modèle de ﬁche processus
Fiche processus
NOM DU PROCESSUS
FINALITÉ DU PROCESSUS : Décrire, en une ou deux phrases, la valeur ajoutée apportée par le processus au client du processus
ENTRÉES Origine SORTIES Destinataire
EXIGENCES
Clients :
Organisation :
Réglementaire :
RESPONSABILITÉS
Propriétaire du processus : personne responsable du bon fonctionnement du processus
Pilote : personne chargée de faire fonctionner le processus au quotidien et de rendre compte au responsable de processus (dans une grande organisation)
MOYENS
Humains :
Matériels :
PILOTAGE
Indicateurs : outils de mesure du bon fonctionnement ou des résultats d’un processus
FONCTIONNEMENT DU PROCESSUS
Description du fonctionnement du processus, qui peut se faire sous la forme d’un schéma, par exemple un logigramme
ANNEXE
ANNEXE

8
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
Un processus est un ensemble d’opérations ou d’activités réalisées par des acteurs avec des moyens et selon 
des références en vue d’une finalité.
Dans le cadre d’une démarche qualité, un processus est toujours tourné vers un bénéficiaire (client) interne 
ou externe.
L’approche processus
Le management par les processus adopte une vision transversale de l’organisation.
Il s’agit de mettre en évidence des chaînes d’activités, regroupées en fonction de leurs contributions aux diﬀérents 
ﬂux de création de valeur pour le client :
Attentes
du client
Perception
du client
Les processus organisationnels
1
re
 typologie 2
e
 typologie
Processus management
Processus réalisation 
(ou opérationnel)
Processus support
Unitaires Chaînes de processus
Opérationnels : processus en interface avec le client de l’organisation
Supports : par exemple, les processus administratifs comme 
les processus de gestion des stocks, d’approvisionnement, 
de recrutement, de gestion des carrières…
Transverses à toute l’organisation
La description d’un processus
• Caractériser le processus pour mieux le comprendre, l’analyser, le piloter et l’améliorer.
• Eﬀectuer la description du processus en travail de groupe avec le pilote du processus et les acteurs du processus 
concerné.
Description
d’un processus
1. Nom du processus
2. Finalité du processus
3. Entrées/provenance
et sorties/destination 
4. Déclinaison
des exigences clients
5. Responsables
du processus
6. Moyens
accordés
7. Pilotage du
processus (indicateurs)
8. Fonctionnement
du processus (activités)
SYNTHÈSE
10
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa22
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
ENTRAÎNEMENT
Cybertechno est un cabinet de conseil en sécurité informatique. Cette entreprise agit sur un secteur en 
pleine croissance, parallèlement au développement des technologies de l’information. Pour accompagner 
cette croissance, l’entreprise s’est fortement développée et a multiplié son eﬀectif par trois, ceci seulement 
en quelques années. Pendant ces années de forte croissance, les ressources humaines ont été gérées au 
quotidien, sans réelle perspective à moyen terme. Il s’avère donc maintenant nécessaire de formaliser le 
processus ressources humaines. En tant qu’assistant(e) du service RJ, vous êtes chargé(e) d’eﬀectuer le travail 
préparatoire de cette formalisation. Vous disposez pour cela de votre réﬂexion personnelle que vous avez 
eﬀectuée sous forme de carte mentale.
 
>
 Décrivez le processus Ressources humaines, en précisant ses différentes composantes.
EXERCICE
1
Annexe Prise de notes sous forme de carte mentale
En utilisant quoi ?
En faisant quoi ?
Quoi ?
Pourquoi ?
Comment ?
Processus
ressources
humaines
– Mesure de l’état des ressources humaines
– Mise en adéquation avec les besoins
 de Cybertechno : recruter, former, faire évoluer
– Gestion des carrières, reconnaissance de l’expertise
– Gestion des rémunérations
– Prise en compte de la santé au travail
– Développement de l’employabilité
– Les demandes de formation
– L’état des ressources humaines
 (quantitatif et qualitatif)
– Le contexte législatif et réglementaire
– Le budget
– En établissant un plan de recrutement,
 un plan de formation
– En accompagnant les mobilités professionnelles
– En concevant une politique salariale, en signant
 des accords d’entreprise
– En établissant un règlement intérieur
– En produisant des fiches de fonction et de poste,
 des référentiels de compétences
– En conduisant des entretiens d’évaluation
 du personnel
– En évaluant les formations
– Mise à disposition, gestion et développement
 des compétences au sein de Cybertechno
– Identifier les besoins de Cybertechno en terme
 de compétences nécessaires (quantitativement
 et qualitativement), en cohérence avec les
 objectifs stratégiques de Cybertechno
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Sécuriglobal est un spécialiste, nationalement reconnu, de la maîtrise des risques. Pour cela, il accompagne les 
entreprises et les collectivités territoriales, à travers diﬀérentes prestations, telles que le contrôle des installations 
industrielles pour vériﬁer leur conformité à la réglementation en vigueur, la formation des personnels et le 
conseil pour mieux prévenir les risques et préserver la sécurité des personnes et des biens. La bonne exécution 
de ces diﬀérentes prestations nécessite que le personnel de Sécuriglobal dispose d’informations scientiﬁques 
et techniques pertinentes, grâce à la veille informationnelle, la diﬀusion des connaissances, l’optimisation des 
achats d’informations et le partage de l’information.
Pour cela, les salariés utilisent le fonds documentaire géré par le service documentation. Celui-ci achète des 
ouvrages et les prête aux salariés qui en font la demande. Ces ouvrages peuvent également rester déﬁnitivement 
dans un service de l’entreprise. Les achats, ou abonnements, sont eﬀectués à la demande d’un salarié ou à 
l’initiative du service documentation. Le service documentation est en eﬀet abonné à de nombreuses revues 
scientiﬁques, juridiques, techniques. Celles-ci sont accessibles en formats papier et numérique. Deux fois par 
an, le service documentation publie sur Intranet la liste actualisée des abonnements.
Pour faciliter le travail des salariés, le service Documentation édite chaque semaine un bulletin de veille, diﬀusé 
sur l’Intranet de l’entreprise. Les salariés reçoivent également des alertes informationnelles, concernant des 
sujets particulièrement importants pour l’exercice de leurs missions et ils peuvent solliciter les documentalistes 
pour mettre en place une nouvelle veille. Les documentalistes réalisent des recherches documentaires, sur 
demande des salariés, en utilisant les bases de données, mises à jour par le service documentation, accessibles 
également aux salariés, en mode consultation uniquement.
Les salariés peuvent également assister à des colloques et des conférences, ils en font la demande auprès du 
service documentation, qui les inscrit, après avoir vériﬁé le bien-fondé de la demande et leur demande de 
réaliser, à leur retour, un compte rendu. Celui-ci est versé à la base de données et permet de mutualiser les 
connaissances.
Ces activités, qui composent le processus informations scientiﬁques et techniques, sont réalisées dans le cadre 
d’un budget déﬁni annuellement. Le respect de ce budget se fait à l’aide du suivi eﬀectué dans un tableau de 
bord budgétaire.

1
 Mettez en évidence les différentes activités que recouvre le processus informations scientiﬁques 
et techniques.

2
 Listez les données d’entrée et de sortie de ce processus.

3
 Recherchez quels peuvent être les indicateurs pouvant mesurer la performance de ce processus.

4
 Représentez de manière schématique les activités de ce processus.
EXERCICE
2
L’entreprise Induplast fabrique et vend des plastiques industriels à destination des équipementiers des 
industries automobiles, aéronautiques et nucléaires. Elle a entamé voici quelques mois une démarche Qualité 
et a demandé à tous les services de formaliser les diﬀérents processus qui permettent au ﬁnal de fournir au 
client un produit de qualité.
Vous êtes l’assistant(e) de Nadège Truong, manager qualité, qui supervise l’ensemble de la démarche. 
Mme Truong vous a demandé de participer à la formalisation des processus administratifs, dont fait partie 
le processus achats. Celui-ci contribue particulièrement à la création de valeur ajoutée, puisque les trois 
quarts de son activité consistent à sélectionner les fournisseurs de matières premières, aﬁn de garantir un 
approvisionnement de la qualité nécessaire, au moment voulu et au meilleur prix. Le service achats s’occupe 
également des achats d’équipements, de services et de fournitures.
Le service achats est composé de deux personnes : Karim, qui s’occupe des achats de matières premières et 
de fournitures, et Ophélie, qui s’occupe des achats d’équipements et de services. Ils ont été réunis par leur 
responsable, Antoine Dumur. Vous assistez à cette réunion et vous prenez des notes.
 
>
 Concevez la ﬁche processus du processus d’achat.
EXERCICE
3
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CHAPITRE 10 Identiﬁcation, formalisation et caractérisation des processus
ENTRAÎNEMENT
Annexe Transcription de la réunion des membres du service achats
Antoine Dumur : Vous savez qu’une démarche Qualité est en cours de mise en œuvre. Les grands principes de cette 
démarche vous ont déjà été présentés. Donc, vous n’êtes pas surpris si je vous réunis aujourd’hui. Nous allons essayer
de mettre noir sur blanc ce que nous faisons tous les jours, pour formaliser le processus achats. L’assistant(e) de 
Nadège est là pour prendre des notes et éventuellement nous poser des questions. Après cette réunion, il/elle va 
rédiger la fiche processus. On va essayer d’être efficace !
Ophélie : Ça devrait aller vite ! On sait quand même ce qu’on fait tous les jours.
Karim : Et bien, on peut résumer ce qu’on fait à deux activités principales : on cherche des nouveaux fournisseurs 
et on évalue ces fournisseurs, pour savoir s’ils correspondent bien à nos exigences de qualité. Pour moi, c’est 
particulièrement important d’être sûr que les matières premières que j’achète sont conformes à ce qu’attend la 
production, pour, au final, satisfaire le client. D’ailleurs, vous savez bien qu’avec Ophélie on surveille l’indicateur de 
qualité des livraisons.
Antoine : Oui, c’est évident, la qualité est notre préoccupation principale, mais il ne faut pas oublier que nous devons 
payer le meilleur prix, le contrôle de gestion est là pour nous rappeler régulièrement le coût représenté par les achats
dans le prix de revient du produit final.
Ophélie : Et la production est là aussi pour nous mettre la pression si les délais ne sont pas respectés.
Vous : J’aimerais revenir à ce que vous avez dit au début, Karim, à propos des deux activités principales, la recherche 
de nouveaux fournisseurs et l’évaluation des fournisseurs sélectionnés. Pour quelle raison êtes-vous, Ophélie et vous-
même, amenés à chercher de nouveaux fournisseurs ?
Karim : En fait, c’est surtout les services études et production qui nous demandent de chercher de nouveaux 
fournisseurs.
Ophélie : Oui, si les actuels ne conviennent pas, ou ne proposent pas ce dont on a besoin pour une nouvelle fabrication…
À ce moment-là, on demande des propositions à des entreprises, en ayant avec nous le cahier des charges, si la 
demande vient du service études.
Antoine :Je dois dire que Karim et Ophélie font un gros travail de recherche, beaucoup sur Internet maintenant. Mais ils
passent aussi du temps au téléphone… Et le fax marche encore pas mal ! L’entreprise contactée peut aussi se déplacer,
dans certains cas, pour des matières très spécifiques.
Karim : Oui, c’est vrai que la recherche peut durer… Mais on veut avoir des propositions de prix intéressantes ! Sinon, 
il faudra recommencer à chercher.
Vous : Vous décidez seule de l’intérêt d’une proposition de prix ?
Ophélie : Ah non ! Je soumets la proposition du fournisseur, et Karim fait pareil, à Antoine et au demandeur initial. Et 
on décide, ou pas, à trois, de passer une commande test au fournisseur choisi. Évidemment, là, c’est Karim ou moi qui
passons cette commande.
Antoine : Évidemment, je surveille particulièrement ce type de commande : j’analyse les informations de qualité, de 
respect des délais qui sont données par la logistique et la production.
Karim : Si tout se passe bien, si nos exigences initiales sont bien respectées, on peut dire qu’on homologue le 
fournisseur, en accord avec le service études. Si la commande ne se passe pas bien, pour diverses raisons, on donne 
une deuxième chance au fournisseur, en lui adressant un courrier, pour préciser ce qui ne s’est pas bien passé. Si le 
fournisseur met en œuvre l’action corrective demandée, il est sélectionné. Mais si, vraiment, la deuxième commande 
ne donne pas satisfaction, le fournisseur n’est pas choisi finalement. C’est embêtant évidemment, puisqu’il faut 
recommencer la recherche… Mais, bon, la qualité…
Ophélie : Pour finir, on met à jour la base de données fournisseurs dans le progiciel achats.
Vous : Eh bien, je pense avoir toutes les informations nécessaires ; je vais formaliser tout cela et je vous soumettrai la 
fiche processus. Vous me direz alors ce que vous en pensez. Merci !
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 11
Identiﬁcation 
d’un problème 
et proposition de solutions
Lorsque des travaux paraissent nécessaires au sein 
de la mairie de Villeneuve-les-Roses, la demande 
de travaux est traitée par le service Travaux. Hervé 
Alberti prend la décision d’entreprendre les travaux 
simples. Pour les travaux plus complexes, la demande 
est examinée par son service, qui rend un avis que le 
maire et la directrice générale des services étudient. 
Le conseil municipal vote alors la décision de procéder 
aux travaux. Ces derniers sont réalisés par la suite 
par les agents de la ville lorsque cela est possible. 
Pour des travaux particuliers, la commune fait 
appel à des prestataires extérieurs. Depuis votre 
arrivée, vous avez pu constater que la durée de 
traitement des demandes est importante. Comme 
les travaux ne peuvent pas débuter avant que 
les dossiers ne soient traités par le service, des 
mécontentements commencent à être exprimés. 
Hervé Alberti sait qu’il faut intervenir rapidement 
et en profondeur, mais il se sent un peu démuni.
Vous êtes chargé(e) de réaliser un diagnostic complet 
du retard dans le traitement des demandes de travaux.
OBJECTIF
Compétence
>
Contribuer à la pérennisation des processus
Tâches
>
1.3.2 Identiﬁcation d’un problème ou d’un besoin 
et établissement d’un diagnostic
>
1.3.3 Proposition de solutions
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
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CHAPITRE 11 Identiﬁcation d’un problème et proposition de solutions
MISSIONS
MISSION
2
Évaluer l’ampleur du problème
Vous tenez à jour l’avancée des diﬀérents dossiers sur tableur. Pour chaque demande de travaux, Hervé 
Alberti et vous-même estimez le temps nécessaire à l’instruction du dossier, avant la réalisation des 
travaux. Vous notez également le temps réellement utilisé pour l’instruction complète de ces dossiers.
3.Calculez l’écart entre le temps estimé et le temps nécessaire 
pour instruire un dossier, en utilisant un tableur. 
ANNEXE
 
2
4.Calculez la moyenne des retards.
5.Représentez graphiquement les résultats obtenus.
À RÉALISER
MISSION
3

Avant de partir en congés, votre manager vous félicite pour la qualité de votre analyse concernant les 
retards dans le traitement des dossiers de demande de travaux. Il vous conﬁe alors la mission de rechercher 
les causes de ces retards. Quelques jours plus tard, vous assistez à une conversation entre vos collègues à 
la ﬁn d’une réunion.
6.Classez les diﬀérents dysfonctionnements que vous pourrez identiﬁer. 
ANNEXES
 
3 à 6
7.Construisez le diagramme Ishikawa des retards dans le traitement des demandes 
de travaux. 
ANNEXES
 
7, 8
À RÉALISER
MISSION
4
Rechercher des solutions
Hervé Alberti est particulièrement satisfait de votre diagnostic concernant les retards dans le traitement des 
dossiers de travaux. Le problème étant cerné, il vous charge de proposer des solutions.
8.Recherchez des solutions pouvant être mises en œuvre aﬁn de résoudre le problème. 
ANNEXE
 
4
9.Sélectionnez, parmi l’ensemble des solutions potentielles, celles qui vous semblent les plus 
appropriées.
10.Décrivez précisément comment ces solutions doivent être mises en œuvre (procédure, 
contraintes, outils utilisés…).
11. Rédigez une note structurée présentant le diagnostic complet (déﬁnition du problème et 
ses enjeux, ses conséquences, ses causes), ainsi que les solutions qu’il faudrait mettre en 
place. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
MISSION
1

M. Alberti vous charge d’identiﬁer précisément le problème qui se pose au sein du service.
1. Formulez le problème qui vous est soumis ainsi que ses conséquences possibles.
2.Appliquez la méthode du QQOQCP pour le problème qui se pose au sein du service. 
ANNEXE
 
1
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Résultats de vos recherches sur le QQOQCP
Questions Pistes pour les réponses à apporter
Qui ?
Qui est concerné par le problème ? Quels sont les services concernés ?
Qui en est à l’origine ?
Qui en subit les conséquences ?
Qui est responsable ?
Qui est chargé de résoudre le problème ?
Quoi ? Quel est le problème ? Quels sont les enjeux ? Quels sont les risques ?
Où ?
Où apparaît le problème ?
À quel endroit ?
Dans quel service ?
Quand ?
Quand est apparu le problème ? Depuis combien de temps ?
Quelle est sa fréquence ? Est-ce un problème périodique ? Y a-t-il un moment dans la journée, le mois, 
l’année où le problème est visible ?
Est-ce un problème durable ou ponctuel ?
Comment ?
Comment se produit le problème ?
Comment mesurer le problème ?
Dans quelles conditions/circonstances apparaît le problème ?
Comment procède-t-on face au problème ? Des solutions ont-elles été mises en œuvre ? Existe-t-il une procédure ?
Pourquoi ? Pourquoi faut-il résoudre le problème ? Quelles sont les conséquences ?
ANNEXE
ANNEXE

1
Demande de travaux
Estimation du nb de jours 
nécessaires pour traiter 
le dossier de demande
Nb de jours réellement 
nécessaires
Rénovation du sol de la salle de tennis 60 120
Changement de toiture de l’école Jean Moulin 60 90
Création d’un nouvel espace vert, rue Gambetta 45 110
Traçage de nouvelles places de parking, rue des Acacias 45 140
Réfection de la voirie, avenue Foch 90 150
Plantation de nouveaux arbres, rue du 11 Novembre 30 90
Pose d’une nouvelle clôture au cimetière 60 60
Remplacement de la porte de garage, pour le service technique 45 50
Peinture dans les salles de classe de l’école Ferry 20 120
Installation d’un portique à l’entrée du stade de football 45 120
Remarque : Les durées indiquées concernent uniquement l’instruction du dossier. À la n de celle-ci, la 
demande de travaux est acceptée ou refusée. Ces durées ne tiennent pas compte du temps nécessaire aux 
éventuels appels d’ores ou à la réalisation des travaux.
Extrait de votre ﬁchier sur tableur (mois de mars)
ANNEXE
ANNEXE
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Conversation entre vos collègues après la réunion du 10 septembre N
Mounia : Hervé m’a encore dit, avant de partir en congés, que je faisais mal mon travail, parce que 
la demande de travaux pour la rénovation des courts de tennis avait pris du retard… Je n’y suis pour
rien, moi. J’attendais que Gérald me donne les derniers documents.
Bernadette : Sauf que Gérald ne savait pas que tu avais en charge le dossier, Mounia.
Arthur : Sans oublier que certains collègues oublient carrément de donner les informations dès 
qu’ils les ont. Il existe bien une procédure qui a été mise en place par Jacques, le prédécesseur 
d’Hervé, mais celle-ci n’a jamais été appliquée.
Mounia : C’est vrai que Jacques était plutôt laxiste. Du coup, tout le monde dans le service n’en 
faisait qu’à sa tête !
Bernadette : Il ne faut pas oublier que la procédure n’était pas utilisable parce qu’elle s’appuyait 
sur le réseau informatique et des outils collaboratifs que nous n’avions pas à l’époque, faute de 
moyens.
Mounia : Mais nous sommes équipés maintenant !
Arthur : Oui, mais la procédure est tombée dans les oubliettes depuis. Et puis, pour m’en rappeler 
un petit peu, elle n’était pas très claire.
Elisabeth : Moi, qui fais partie du service depuis 15 ans, je ne savais même pas qu’une procédure 
avait été mise en place.
Arthur : C’est vrai qu’il n’y a même pas eu de réunion d’information là-dessus. Jacques m’en avait 
parlé à la machine à café…
Bernadette : De toute façon, je ne l’utiliserai pas, cette procédure. Je n’arrive pas à utiliser 
correctement ces outils. Et puis, cela n’a pas si mal fonctionné jusqu’à présent.
Mounia : Tu trouves ? Nous pouvons pourtant être plus efficaces. La preuve : nous avons du retard 
sur presque tous les dossiers. Et en attendant, je n’arrive pas à lire les informations laissées par 
Hervé. Il écrit tellement mal !
Arthur :En plus, tous les éléments du dossier ne sont pas au même endroit. Il faut aller les rechercher
à droite, à gauche, car plusieurs personnes interviennent sur un même dossier.
Élisabeth : Une fois, il me manquait un document 
qui était dans l’armoire de Mounia… qui était 
partie 15 jours en vacances. J’ai perdu 2 semaines 
dans le traitement de ce dossier, qui était 
pourtant très urgent […].
ANNEXE
ANNEXE
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Villeneuve-
les-Roses
S’il existe un outil qui est passé dans le langage commun des entreprises, c’est bien le brainstorming («remue-
méninges », pour nous Français).
Ce terme (anglo-saxon) est d’ailleurs utilisé à toutes les sauces dès lors qu’il est question de réexion collective : 
« Allez, faisons un brainstorming ! »
Bien que qualiée de créative, il n’en demeure pas moins que cette méthode répond à une démarche rigoureuse pour 
produire les résultats escomptés.
Dénition : qu’est-ce que le brainstorming ?
Cet outil a été inventé par Alex Osborn, un publicitaire américain. Il s’appuie sur la capacité créative d’un groupe 
à trouver des idées nouvelles en dehors de toute inuence de normes ou d’idées préconçues, pour résoudre un pro-
blème. L’un des principes est de générer le plus d’idées possible en réponse à une question.
L’application principale est la résolution de problème : trouver des pistes de solution. C’est une méthode créative qui 
permet véritablement d’innover en trouvant des réponses inimaginables.
Les étapes du brainstorming
1- La préparation
Constitution du groupe : le premier rôle de l’animateur est de construire un groupe de travail ecace et pertinent.
Ecace avec un nombre limité de participants (entre 5 et 10), ouverts à la discussion.
Pertinent par un choix de collaborateurs possédant des angles de vue diérents (positions hiérarchiques, métiers 
distincts). Cette diversité est importante pour obtenir une richesse d’idées.
Attention : veillez à ce que les liens hiérarchiques ne soient pas un frein à l’expression de certains.
Choix de l’environnement et des outils : la salle et sa disposition doivent favoriser les échanges et créer une atmos-
phère détendue. Vidéoprojecteur, paperboard… Rééchissez bien aux outils à utiliser pour noter les idées.
2- Dénition de la question de départ
L’objectif est de s’assurer que tous les participants sont d’accord sur le problème à résoudre. L’animateur xe le temps 
alloué pour cette phase.
3- Recherche d’idées - la phase de production
C’est la phase créative à proprement parler. Le but est que chacun émette ses idées telles qu’elles lui viennent à 
l’esprit. La censure n’est pas de mise, ni le jugement. Seule la spontanéité compte.
Un point intéressant dans cette méthode est l’enchaînement des idées. Une nouvelle piste en attire une autre, et ainsi 
de suite.
L’animateur se doit de vérier que tout est compris, quitte à reformuler une proposition peu claire. Le talent de 
l’animateur réside dans sa capacité à encourager les plus introvertis à s’exprimer en cadrant les plus bavards, sans les 
bloquer. Il doit créer un environnement détendu et stimulant. Il a également pour rôle de noter les idées au fur et à 
mesure qu’elles sont émises.
4- Classement/ltrage des idées et sélection des solutions
Une fois que les idées sont couchées sur le papier, il est nécessaire de regrouper les idées, supprimer les doublons, 
retirer les idées trop farfelues.
En bref, ce qu’il ne faut pas faire :
• critiquer l’avis des autres,
• éliminer d’emblée les idées farfelues : ce sont souvent celles à l’origine de vraies innovations,
• travailler sur un problème trop large.
D’après : www.manager-go.com
Brainstorming
ANNEXE
ANNEXE

4
© Éditions Foucher














[image: ]128
CHAPITRE 11 Identiﬁcation d’un problème et proposition de solutions
ANNEXES
L’arbre des causes est une méthode d’analyse a pos-
teriori d’un accident, pour en obtenir une descrip-
tion objective, reconstituer le processus accidentel, 
en identiant tous les facteurs et leurs relations ayant 
concouru à sa survenance, de façon à proposer des 
mesures de prévention pour qu’il ne se reproduise pas.
À la suite d’un accident du travail, les protagonistes 
sont souvent sous le coup de l’émotion, et ont du mal 
à analyser sereinement la situation, en privilégiant 
les jugements hâtifs et subjectifs, en recherchant des 
boucs émissaires, avec une opinion immédiate souvent 
bien arrêtée, dans un contexte accusateur et conic-
tuel : « C’est la faute à la direction qui n’investit pas en 
matière de sécurité, c’est la faute au chef d’atelier qui 
impose des cadences trop élevées, c’est la faute au tra-
vailleur qui n’a pas respecté les consignes », alors qu’il 
n’existe pas d’accident à cause unique. Les causes d’un 
accident sont toujours multiples et reliées logiquement 
entre elles jusqu’au dénouement fatal.
Pour reprendre un des exemples ci-dessus : « c’est la 
faute au travailleur qui n’a pas respecté les consignes » :
• le travailleur avait-il été correctement informé des 
consignes de sécurité et sensibilisé aux risques ?
• les consignes étaient-elles écrites, claires et adaptées 
aux circonstances rencontrées ?
• les équipements de protection prévus étaient-ils dis-
ponibles aisément, en bon état…?
• le travailleur était-il stressé par un délai dicile à res-
pecter, par des outils défaillants ou inadaptés… ?
• le travailleur était-il à son poste habituel ou eec-
tuait-il un remplacement ?
• le contremaître connaissait-il susamment les com-
pétences et l’expérience du travailleur auquel il avait 
coné cette tâche ?…
L’analyse d’un accident repose sur un travail de groupe, 
pour ouvrir le dialogue entre toutes les personnes 
concernées (victimes, témoins, encadrement, respon-
sables HSE, représentants du personnel) et dépassion-
ner le débat pour rechercher les causes objectives et 
profondes de l’accident et trouver des solutions com-
munes et partagées à chacune de ces causes.
Au-delà de son apport à l’adoption de mesures pré-
ventives, la méthode de l’arbre des causes est un outil 
pédagogique très ecace pour la formation et la sensi-
bilisation à la sécurité.
La formation à cette méthode est courte et, de la sorte, 
peut être dispensée aisément à de nombreux salariés, 
dont les membres du CHSCT.
Le contexte d’un accident du travail
Les diérentes causes
Les causes d’un accident du travail se regroupent en 
trois grandes catégories :
• Celles mettant en jeu le facteur humain.
• Celles relatives aux conditions matérielles ou tech-
niques.
• Celles liées aux problèmes organisationnels.
Dans chacune de ces catégories, on trouve des causes, 
interdépendantes pour certaines d’entre elles, c’est-à-
dire reliées les unes aux autres.
Un accident du travail se produit toujours lorsqu’il y a 
un aléa par rapport à la situation normale de travail, et 
c’est la réaction inappropriée ou l’absence de réaction 
préventive à cet aléa potentiel qui provoque l’accident, 
c’en est la cause ultime : mais cet aléa est lui-même le 
fait de plusieurs causes ayant leur origine dans chacune 
des trois grandes catégories, et c’est aussi le cas pour la 
réaction inappropriée.
L’aléa, par exemple un bris d’outils sur une machine 
entraînant une blessure à la main, est apparemment 
une cause matérielle, la machine n’avait pas de pro-
tection intégrée, mais elle peut être plus fondamen-
talement une cause organisationnelle (il n’y a pas de 
service d’entretien faisant de la maintenance préven-
tive), ou une cause humaine (l’opérateur n’a pas res-
pecté les conditions d’utilisation, parce qu’il n’avait 
pas été bien formé). L’absence de réaction préventive 
est, dans cet exemple, que l’opérateur ne portait pas 
de gants, et la raison doit en être de la même manière 
recherchée dans les facteurs humains (il trouvait cela 
inconfortable et cela n’était jamais arrivé), organisa-
tionnels (il n’y avait pas de gant à sa taille en réserve), 
etc.
La comparaison entre la situation de travail ayant 
donné lieu à l’accident et celle où l’accident ne se 
serait pas produit (situation normale) est à la base de 
la recherche des causes, parallèles ou reliées entre elles, 
pour nalement se connecter et se rejoindre et aboutir 
à l’accident.
Source : www.ociel-prevention.com
Construire un arbre des causes : exemple d’un accident du travail
ANNEXE
ANNEXE
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Problème majeur
Pourquoi ?
Cause de niveau 1
Problème majeur
Pourquoi ?
Cause de niveau 1
Pourquoi ?
Cause de niveau 2
Pourquoi ?
Cause profonde
Pourquoi ?
Cause profonde
Pourquoi ?
Cause de niveau 2
Pourquoi ?
Cause profonde
Pourquoi ?
Cause de niveau 2
Pourquoi ?
Cause profonde
ANNEXE
ANNEXE
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Représentation graphique de l’arbre des causes
ANNEXE
ANNEXE
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Courriel de Hervé Alberti
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Le diagramme Ishikawa est un document qui permet de représenter schématiquement les différentes 
causes à l’origine d’un problème.
On l’appelle également diagramme causes-effets ou diagramme en arêtes de poisson.
Il se présente de la façon suivante :
Conﬂits dans l’atelier
Problème mis en évidence
Pas assez
de machines
Machines souvent
en panne
Matériel
Management
Famille de
dysfonctionnent
Milieu
Famille de
dysfonctionnent
Trop
autoritaire
Température élevée
dans l’atelier
Cause du problème
Mauvaise insonorisation
Cause dépendant d’une autre
cause déjà énoncée
Bruit important
Cause du problème
Trop anciennes
Cause dépendant d’une autre
cause déjà énoncée
Diagramme d’Ishikawa
ANNEXE
ANNEXE
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SYNTHÈSE
11
Quelle que soit l’organisation, de multiples problèmes peuvent venir entraver la vie des organisations : 
mauvaise organisation du service, qualité insuffisante de la production, conflits entre des collaborateurs.
Démarche de résolution de problème
Choix de la solution
la plus adaptée et
mise en œuvre
Vérification
que le problème
est résolu
Recherche
des solutions
Recherche
et analyse
des causes
Identification
du problème
Le diagnostic consiste à cerner le problème et ses conséquences de manière précise et à rechercher quelles sont les 
causes de ce problème (c’est-à-dire les deux premières étapes du schéma).
Identification d’un problème
Qui ? Qui est concerné ? (acteurs)
Quoi ? De quoi s’agit-il ? (objet, méthode, opération)
Où ? Où cela se produit-il ? (lieu, service, processus)
Quand ? Quand cela se produit-il ? (date, durée, fréquence, planning)
Comment ? Comment cela s’est-il produit ? (moyens, matériel, procédure)
Pourquoi ? Pourquoi cela s’est-il produit ? (raisons, causalités)
Recherche et analyse des causes
Brainstorming
Arbre
des causes
Méthode
des 7M
Diagramme
Ishikawa
Outils de recherche et d’analyse des causes
(qui peuvent être combinées) 
Recherche des solutions
Rechercher des solutions consiste à trouver des pistes pour résoudre le problème. 
Brainstorming
Créativité
Rechercher des solutions
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ENTRAÎNEMENT
Dalibert est une entreprise dont l’activité consiste à entretenir et à réparer des machines industrielles. Les clients 
sont des entreprises de tailles très diﬀérentes. L’entreprise compte 718 salariés. Le siège social regroupe les 
activités propres à l’ensemble du groupe (direction générale, service administratif, comptabilité…). 18 agences 
sont réparties partout en France. Ces agences sont le cœur de la production de l’entreprise puisqu’elles sont 
constituées principalement de techniciens, qui eﬀectuent leurs interventions directement chez les clients. Chaque 
agence est dirigée par un chef d’agence, qui travaille sous la responsabilité de Victor Guilbert, directeur de la 
production. Victor Guilbert a récemment alerté la directrice des ressources Humaines, Flore Weis, sur la qualité 
du recrutement des techniciens. Les clients sont de plus en plus mécontents. Le turn-over et l’absentéisme sont 
en nette progression.
Vous êtes l’assistant(e) de Flore Weis.
 
1
 Indiquez si la situation est satisfaisante et expliquez-en les raisons.
 
2
 Identiﬁez le problème principal de l’entreprise Dalibert.
 
3
 Évaluez les conséquences liées au problème de recrutement rencontrés par l’entreprise Dalibert.
 
4
 Recherchez les causes possibles du problème. Vous pourrez éventuellement utiliser 
un logiciel de carte mentale (annexe).
EXERCICE
1
Annexe Procédure de recrutement d’un technicien d’intervention
Lorsqu’un recrutement semble nécessaire, le chef de l’agence concernée sollicite Flore Weis.
Celle-ci évalue alors réellement le besoin. Si celui-ci est avéré, elle rédige une ore d’emploi qui est publiée sur 
le site Internet de l’entreprise et une annonce est publiée dans la presse régionale.
Les candidats envoient CV et lettre de motivation au siège.
Une 1
re
 sélection des candidats est réalisée par Flore Weis et vous-même. Les 3 meilleures candidatures sont 
alors retenues. L’entreprise ne conserve pas les CV des candidats non retenus.
Pour les 3 candidats retenus, c’est Victor Guilbert qui se déplace dans l’agence où le besoin de recrutement est 
apparu, an de procéder aux entretiens individuels. Il utilise alors une grille d’évaluation.
Il indique ensuite à Flore Weis le nom du candidat nalement sélectionné.
Vous rédigez alors le contrat de travail et le technicien nouvellement recruté débute son contrat, le plus sou-
vent le mois suivant. Il procède alors directement aux interventions chez les clients. La plupart du temps, il 
opère seul.
Vous venez d’être embauché(e) au sein du service Communication dans une société de crédit, Koraba.
La société utilise un outil de communication interne : un journal d’entreprise, dont le nom est L’écho de Koraba. 
Malheureusement, celui-ci n’atteint pas son objectif car les salariés sont peu nombreux à lire les articles.
Pour en savoir davantage sur cet échec, vous avez proposé à votre manager de réaliser un diagnostic précis de 
la situation.
Dans un 1
er
 temps, vous avez collecté des informations sur la procédure de réalisation de L’écho de Koraba.
Dans un 2
nd
 temps avec l’accord de votre manager, vous avez lancé une enquête de satisfaction auprès des 
946 salariés. Les résultats de l’enquête vous parviennent.
EXERCICE
2
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ENTRAÎNEMENT
 
1
 Expliquez en quoi les contraintes de temps et de qualité ne sont pas respectées pour la parution 
du journal (annexes 1, 2).
 
2
 Identiﬁez le problème à l’aide d’un QQOQCP.
 
3
 Recherchez les causes possibles du problème identiﬁé à l’aide d’un diagramme Ishikawa. 
Pour réaliser ce document, vous pourrez au préalable utiliser la méthode des 7M.
Annexe 1 Informations collectées
7 personnes constituent le service Communication.
Rachel est la seule rédactrice des articles. Elle est également seule à rechercher les thèmes des diérents articles.
Elle vous livre les informations suivantes :
« J’avoue que je suis un peu débordée par la rédaction de ce journal. Pourtant, au début, il s’agissait de mon 
idée. Mon erreur est d’en avoir parlé au PDG avant d’en informer Franck, notre directeur au service Com-
munication. J’avais juste lancé cette possibilité comme ça, en réunion. Le PDG a tout de suite trouvé l’idée 
géniale, mais Franck n’y a jamais cru. D’ailleurs, c’est lui qui est chargé de relire les articles. Mais il ne le fait 
jamais, par manque de temps.
Au début, on était parti pour une publication mensuelle, mais aujourd’hui, un numéro paraît au mieux tous 
les 2 mois. Il ne faut pas oublier que j’ai d’autres missions à accomplir que la rédaction du journal. Pourtant 
j’ai l’impression que certaines tâches priorisées par Franck sont moins importantes. Du coup, je suis complè-
tement démotivée et comme je sais que les collègues ne lisent pas le journal, je prends de moins en moins de 
temps pour travailler dessus.
J’avais pourtant bénécié d’une formation sur un logiciel spécique pour faire une belle présentation pour 
notre journal, mais, faute de moyens dans le service, le logiciel n’a jamais été installé sur mon PC. Pour impri-
mer, j’utilise une vieille imprimante dédiée uniquement à l’impression du journal. Mais je crois qu’elle ne va 
plus tenir longtemps ! »
Annexe 2 Extraits du dépouillement du questionnaire
1. Lisez-vous le journal d’entreprise L’écho de Koraba ?
Oui 92
Non 527
2. Quels reproches pourriez-vous faire au journal L’écho de Koraba ?
Il y a trop d’articles. 12
Les salariés n’ont pas la possibilité de participer à la rédaction des articles. 43
Il y a des fautes d’orthographe dans les articles. 57
Il y a des erreurs/des mauvaises informations. 44
Les articles ne sont pas intéressants. 89
La présentation n’est pas attrayante. 101
La qualité de l’impression est insufﬁsante. 36
Le papier est de mauvaise qualité. 24
Il n’y a qu’un exemplaire du journal par îlot de travail (environ 5 salariés). 129
Les articles sont trop longs. 21
Il n’y a pas de couleur/tout est imprimé en noir. 67
La parution est trop irrégulière. 14
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CHAPITRE 11 Identiﬁcation d’un problème et proposition de solutions
ENTRAÎNEMENT
Annexe Réunion du 20/09/N
Sont présents :
• Yvan Trapier, directeur général de Kolista ;
• Chantal Croquet, responsable du département 
commercial ;
• Yacine Abra, responsable du département 
comptabilité ;
• Vous, assistant(e) de Yacine Abra.
Yvan : « Les frais de déplacement ont explosé ces 3 dernières années. Regardez les statistiques :
Années
Frais de déplacement 
en milliers d’euros
Nombre de commerciaux
CA généré à l’exportation 
en milliers d’euros
N–2 450 28 6 000
N–1 695 29 5 800
N 975 31 6200
Cela ne peut plus durer. Si seulement le chiffre d’affaires avait augmenté. Mais ce n’est même pas le cas ! »
Chantal : « Les clients sont de plus en plus sceptiques pour la rénovation du mobilier de bureau. La crise 
est passée par là ! Ils veulent tous investir dans du matériel neuf, mais une fois le prix annoncé, beaucoup
font marche arrière. Pourtant, les commerciaux sont compétents. »
Yvan : « Cela ne peut pas être la seule explication ! »
Chantal : « La concurrence des pays d’Europe de l’Est est aussi de plus en plus importante. Nous avons du
mal à conclure face à des concurrents souvent moins chers. »
Yvan : « Il doit être possible de faire mieux. Yacine, qu’en pensez-vous ? »
Yacine : « Les commerciaux ne donnent pas les informations sur leurs déplacements suffisamment tôt. 
Pour avoir les meilleurs tarifs au niveau du transport, il faut s’y prendre au moins un mois avant, mais 
nous avons les informations au mieux 2 semaines avant le départ. »
Yvan : « Pourtant nous nous étions mis d’accord sur une procédure ; tous les déplacements doivent être 
communiqués au moins un mois avant le départ. »
Chantal : « C’est vrai que les commerciaux ne prêtent pas suffisamment attention à cette contrainte. »
Yacine : « Ils oublient aussi parfois d’utiliser les transports en commun. La procédure est claire : dans les 
grandes villes, il faut utiliser le métro ou le bus. Camille a encore vu des notes de frais pour un taxi à Rome
ou à Budapest. Pourtant, il y a le métro ! »
Yvan : « Un effort doit être fait dans ce sens. Qu’en est-il au niveau des frais de restauration ? »
Yacine : « La tendance est aussi à une explosion des coûts, mais on doit pouvoir faire mieux. »
Chantal : « Le remboursement des repas se fait sur la base de 30 € par repas ; 30 € que les commerciaux 
utilisent totalement, alors qu’ils pourraient se contenter de restaurants moins onéreux. »
Yvan : « Et au niveau de l’hôtellerie ? »
Yacine : « J’avoue que je ne vois pas comment on pourrait faire… »
Vous : « Dans mon précédent emploi, l’entreprise avait négocié des tarifs avantageux avec un groupe 
hôtelier présent partout dans le monde. »
Yvan : « Pourquoi n’y avons-nous pas pensé plus tôt ? Merci pour cette information. »
Kolista est une entreprise de fabrication et de vente de mobilier de bureau. Ses clients sont uniquement 
des professionnels. Si la production est essentiellement française, Kolista vend son mobilier à travers toute l’Europe. 
La trentaine de commerciaux de l’entreprise est amenée à réaliser des déplacements professionnels réguliers. Vous 
travaillez au sein du département Comptabilité, qui se charge des réservations et du remboursement. Vous 
vous rendez compte, lors d’une réunion, que la gestion des déplacements professionnels est problématique.
 
>
 Réalisez un rapport précis concernant les déplacements professionnels de Kolista, en utilisant 
les outils appropriés. Présentez-y un diagnostic et des propositions de solutions.
EXERCICE
3
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 12
Résolution d’un problème 
et accompagnement 
de la solution
Le service Travaux de la mairie 
de Villeneuve-les-Roses instruit depuis de nombreux 
mois un projet important. Ce projet consiste 
à transformer un terril (entassement des déblais 
d’une mine) en une piste de ski dont la matière sera 
synthétique. Une étude de marché a été réalisée pour 
déﬁnir notamment le chire d’aaires prévisionnel. 
De nombreux chirages du coût global des travaux 
laissent penser que le projet est ﬁnancièrement 
réaliste. Avant d’entamer les travaux, Philippe Gosselin 
(le maire) veut toutefois s’assurer de la rentabilité 
du projet, avant de pouvoir réaliser les appels d’ores 
et les travaux nécessaires. Le service Travaux est 
entièrement mobilisé et Hervé Alberti compte sur vos 
compétences dans la réalisation de ce projet.
Vous êtes chargé(e) de vérifier la rentabilité 
du projet et de suivre son avancement.
OBJECTIF
Compétence
>
Contribuer à la pérennisation des processus
Tâches
>
1.3.2 Identiﬁcation d’un problème ou d’un besoin 
et établissement d’un diagnostic
>
1.3.3 Proposition de solutions
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
MISSIONS
MISSION
1
Évaluer la rentabilité du projet
Même si la rentabilité n’est pas la priorité du projet, celui-ci doit cependant générer suﬃsamment 
de recettes pour être viable.
1. Indiquez, pour chaque type de coût, s’il s’agit de charges ﬁxes ou de charges variables. 
ANNEXES
 
1, 2
2.Réalisez le calcul de coût du projet, en proposant des sous-totaux pour les charges ﬁxes et les 
charges variables.
3.Présentez le compte de résultat simpliﬁé. 
ANNEXE
 
3
 
FICHE OUTIL
 
9
4.À partir de ce compte de résultat, déterminez le seuil de rentabilité. 
ANNEXE
 
3
5.Indiquez combien d’entrées il est nécessaire de réaliser pour atteindre le seuil de rentabilité.
6.Déterminez le point mort (date à laquelle le seuil de rentabilité est atteint). 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
MISSION
2
Suivre l’évolution du chantier
La décision de débuter le chantier a été actée. Nous sommes le 1
er
 septembre N et le terrassement pour 
la piste comme pour le chalet vient de débuter. L’inauguration du site est prévue le 15 juillet N+1. Hervé 
Alberti vous communique les informations concernant le déroulement du chantier.
7.Réalisez, sur un logiciel de gestion de projet, le diagramme de Gantt. 
ANNEXE
 
4
8.Aﬃchez le chemin critique sur le diagramme de Gantt.
9.Indiquez les tâches sur lesquelles il faudra appliquer une vigilance particulière pour le bon 
déroulement du projet.
10.Expliquez comment vous contrôlez le bon déroulement du chantier.
11. Imaginez que survienne un retard de 10 jours dans la réalisation du sol en matière 
synthétique, indiquez ce que cela impliquerait et expliquez pourquoi.
12.Expliquez ce qu’il adviendrait dans le cas d’un retard de 10 jours sur les travaux 
de plomberie et sanitaires, et expliquez pourquoi.
À RÉALISER
MISSION
3
Comparer et faire un choix
5 fauteuils de bureau doivent être installés pour les collaborateurs 
à l’intérieur du chalet d’accueil du site. Les montants engagés ne 
nécessitent pas de passer par une procédure d’appel d’oﬀres, mais 
Hervé Alberti souhaite une sélection rigoureuse. 3 oﬀres de fauteuils 
de bureau ont été sélectionnées.
13.Indiquez les critères de comparaison que vous prendrez 
en compte dans votre choix du fauteuil. 
ANNEXES
 
5 à 7
14.Réalisez un tableau comparatif des 3 oﬀres de fauteuils 
de bureau. 
ANNEXE
 
8
À RÉALISER
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Éléments permettant d’évaluer la rentabilité du projet de la piste de ski
Nombre de clients potentiels 2 000 par mois
Prix d’entrée 15 €
Terrassement 1 500 000 € (amortissement sur 20 ans)
Création et aménagement du chalet d’accueil 2 000 000 € (amortissement sur 20 ans)
Salaires (évalués à 15 % du chiffre d’affaires)
Matériel 800 000 € (amortissement sur 20 ans)
Chauffage, électricité, eau (évalués à 8 % du chiffre d’affaires)
Revêtement de la piste de ski 500 000 € (amortissement sur 10 ans)
Pose d’une clôture autour du site 60 000 € (amortissement sur 20 ans)
ANNEXE
ANNEXE

1
Charges xes : ce sont les charges qui pèsent sur l’entreprise de manière récur-
rente, quel que soit son niveau d’activité ou ses variations de chire d’aaires. 
Par exemple : le loyer.
Charges variables : ce sont les charges qui sont liées au niveau d’activité et donc 
au niveau du chire d’aaires. Par exemple : les achats de matières premières.
Charges ﬁxes et charges variables
ANNEXE
ANNEXE

2
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
ANNEXES
Trois étapes pour vériﬁer la rentabilité du projet
Compte de résultat simplifié
Si, dans une entreprise, le chiffre d’affaires est de 100 000 €, si les coûts variables s’élèvent à 60 000 € 
et les charges coûts à 30 000 €, alors on peut construire le compte de résultat simplifié suivant :
CA (chiffre d’affaires) 100 000
– CV (coûts variables) – 60 000
= M/CV (marge sur coûts variables) = 40 000
– CF (coûts ﬁxes) – 30 000
= R (résultat) = 10 000
On peut également calculer le taux de marge sur coûts variables (TM/CV) :
TM/CV = M/CV/CA
= 40 000 / 100 000
= 0,4, soit 40 %
Seuil de rentabilité
Le seuil de rentabilité est le montant du chiffre d’affaires qui permet de couvrir l’ensemble des coûts 
(variables et fixes), c’est-à-dire qu’il s’agit du chiffre d’affaires qui permet d’avoir un résultat nul 
(ni bénéfice ni perte). On peut encore dire que c’est le montant du chiffre d’affaires à partir duquel 
l’organisation fait des bénéfices.
Le seuil de rentabilité se calcule de la façon suivante :
SR = CF/TM/CV
= 30 000 / 0,4
= 75 000
Le seuil de rentabilité est de 75 000 €. Pour ce chiffre d’affaires, le résultat est nul.
Si l’entreprise venait à réaliser un chiffre d’affaires inférieur à 75 000 €, elle subirait une perte (CA < coûts).
Si l’entreprise venait à réaliser un chiffre d’affaires supérieur à 75 000 €, elle connaîtrait un bénéfice 
(CA > coûts).
Point mort
Le point mort est la date à laquelle le seuil de rentabilité est atteint.
Il se calcule de la façon suivante :
PM = (SR/CA) × 360
Pour simplifier, on considère une année avec 
12 mois de 30 jours, soit 360 jours par an.
= (75 000 / 100 000) × 360
= 0,75 × 360
= 270
Le seuil de rentabilité est donc atteint le 270
e
 jour de l’année, c’est-à-dire le 1
er
 octobre.
ANNEXE
ANNEXE

3
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Liste des tâches du chantier
Nom de la tâche Intitulé de la tâche Durée en jours Tâches antérieures
A Terrassement de la piste 120
B Câblage électrique 20 A
C Installation du remonte-pente 20 B
D Réalisation du sol en matière synthétique 50 C
E Terrassement pour le chalet 20
F Fondation du chalet 30 E
G Réalisation de la dalle 3 F
H Construction des murs du chalet 50 G
I Pose des fenêtres et des portes extérieures 5 H
J Pose de la toiture du chalet 16 G
K Isolation 7 J
L Électricité du chalet 18
H
J
M Pose des cloisons 37 K
N Pose des portes d’intérieur 3 M
O Pose de la chaudière 2 I
P Plomberie, sanitaires 14 M
Q Peinture intérieure 7 M
R Pose du carrelage 12
P
Q
S Installation des meubles, aménagement du chalet 2 R
T Installation du matériel informatique 2 S
U Réalisation du parking 40 J
V Ouverture du site 1
D
T
U
NB : Toutes les relations entre les tâches sont de type fin-début (ce qui revient à dire que 
la tâche précédente doit être terminée pour que la suivante puisse commencer).
ANNEXE
ANNEXE

4
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
ANNEXES
Caractéristiques du modèle Tundra
Code EAN : 3560554358911
Référence fabricant : FMTK01BN
Description du produit : Tundra
Type de produit : Chaise – accoudoirs - pivotant
Couleur : Bordeaux
Modèle fabricant : Tundra
Marque : Roberval
Fiche technique
Base
Roulettes 5
Type de volant Sol dur
Design Étoile à cinq branches
Dimensions et poids
Largeur 52 cm
Hauteur 55 cm
Profondeur 52 cm
Divers
Couleur Bordeaux
Hauteur ajustable Oui
Matériau Maille
Certiﬁcats de conformité ISO 90001, ISO 14001, BIFMA
Dossier
Support lombaire Oui
Général
Type de produit Chaise – accoudoirs – pivotant
Repose-tête Oui
Verrouillage d’inclinaison Oui
Ajustement de la tension d’inclinaison Oui
Mécanisme Synchro
Prix : 199,90 € HT.
ANNEXE
ANNEXE

5
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Mairie de 
Villeneuve-
les-Roses
Caractéristiques du modèle Director 3
Accoudoirs Oui
Couleur Gris
Poids supporté Jusqu’à 110 kg
Têtière Non
Soutien lombaire Non
Accoudoirs Oui
Accoudoirs réglables Non
Piètement Polypropylène
Système fauteuil Système basculant centré
Marque Sans marque
Revêtement Tissu
Montage À monter soi-même
Réglage profondeur Oui
Réglage hauteur Oui
Dimensions (cm) L64.5 × H117/126 × P55 cm
Garantie 3 ans
Poids (kg) 17.50
Mécanisme Basculant centré
Norme GS
Pays de fabrication Allemagne
Nouveau Non
Taxe éco-mobilier TTC (euros) 0,6
Code EAN 4014563541276
Disponibilités des pièces détachées (données fournisseur) 3 ans
Prix : 154,16 € HT
ANNEXE
ANNEXE

6
© Éditions Foucher














[image: ]142
CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
ANNEXES
Description
Dynamique, coloré et ergonomique !
Siège bureautique XB 347 coloris noir
Dossier en résille résistant et thermoactif
Réglage de la tension de basculement
Blocage de l’inclinaison en 3 positions
Dim. dossier : L. 48 × H. 60 cm
Dim. assise : L. 48 × P. 48 cm
Réglable en hauteur de 43 à 51 cm
Densité mousse : Assise 40 kg/m
3
Accoudoirs réglables en hauteur inclus
Roulettes adaptées pour moquettes et tapis
Durée d’utilisation : 5-8 heures.
À monter soi-même.
Garantie 3 ans.
Dont éco-contribution : 1,66 € TTC
Prix : 199 € HT
Caractéristiques du modèle XB 347
ANNEXE
ANNEXE

7
Tableau comparatif
Le tableau comparatif se présente de la façon suivante :
Tableau comparatif des PC portables :
Titre
En lignes : les critères de comparaison
La dernière ligne indique un choix
(ou une note) de manière à faciliter
le choix du décideur
Critères Modèle X Modèle Y
Taille de l’écran
Capacité du disque dur
Nombre de ports USB
Garantie
Prix
Choix
En colonne, les éléments comparés
ANNEXE
ANNEXE

8
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
Face à un problème, une multitude de solutions peuvent être envisagées. L’organisation ne pourra pas 
toutes les mettre en œuvre et devra faire des choix.
Choix de la solution la plus adaptée et mise en œuvre
Parmi toutes les solutions envisageables, toutes ne se valent pas. Il faut donc choisir la ou les solutions les plus 
adaptées, avant de les mettre en œuvre.
Choisir la solution la plus adaptée et la mettre en œuvre
Tenir compte
des contraintes
Outils de gestion du temps
Évaluer les coûts Évaluer la rentabilité
Diagramme de Gantt
Liste de contrôle
Planning
Calcul de coûts Seuil de rentabilité
Contraintes
humaines
Contraintes
environnementales
Contraintes
temporelles
Contraintes
budgétaires
Tableau
comparatif
Contraintes
techniques
Contraintes
légales
Comparer
les solutions
Vérification que le problème est résolu
Une fois la ou les solutions mises en œuvre, il faut vériﬁer que les solutions choisies soient bien eﬃcaces et que le 
problème ait bien disparu.
Indicateurs de tableau
de bord
Questionnaire
Vériﬁer que le problème est résolu
SYNTHÈSE
12
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
ENTRAÎNEMENT
Jardin d’Eden est une PME de 12 salariés qui propose l’entretien de jardins et la création de paysages. De 
nombreux devis ont été acceptés par les clients en ce début de printemps. Pour faire face à cette augmentation 
saisonnière de l’activité, le recrutement d’un jardinier-paysagiste semble s’imposer. Aurore Bostre, la créatrice 
de l’entreprise, recourt habituellement à une société de travail temporaire, mais elle se demande aujourd’hui 
si le contrat de travail temporaire est préférable à un contrat à durée déterminée. Elle vous charge de comparer 
ces 2 solutions.

1
 Calculez le coût d’un contrat en CDD et le coût d’un CTT (annexes 1, 2).

2
 Au-delà du coût ﬁnancier, comparez les 2 solutions.
EXERCICE
1
Annexe 1 Indemnités de ﬁn de contrat
Le salarié a-t-il droit à une indemnité de n de contrat ?
Oui, dans certains cas. Cette indemnité, destinée à compenser la précarité de l’emploi, est au moins égale 
à 10 % de la rémunération totale brute perçue pendant le contrat. Toutefois, un taux limité à 6 % peut 
s’appliquer si une convention ou un accord collectif de branche étendu applicable à l’entreprise, ou un accord 
d’entreprise ou d’établissement le prévoit tout en organisant un accès privilégié à la formation professionnelle 
des salariés en CDD (actions de développement des compétences, bilan de compétences à suivre en dehors 
du temps de travail…) ; une proposition individuelle d’accès à la formation doit avoir été eectivement faite 
au salarié, par l’employeur.
Qu’est-ce que l’indemnité compensatrice de congés payés ?
Elle est due quelle que soit la durée du contrat, dès lors que les congés n’ont pu être pris avant la n du contrat.
Versée au terme du contrat, l’indemnité compensatrice est au moins égale à 10 % de la rémunération brute 
perçue pendant toute la durée du contrat, y compris l’indemnité de n de contrat.
Source : http://travail-emploi.gouv.fr
Annexe 2 Éléments de coûts
• Le recrutement est prévu pour une période de 5 mois.
• Le salaire horaire brut est de 15 €.
• Le taux de cotisations sociales patronales est de 41 %.
• La durée hebdomadaire de travail est de 35 heures par semaine.
• Aurore Bostre souhaite que le travailleur nouvellement recruté ne prenne pas de congés pendant la durée de 
son contrat.
• Dans l’entreprise Jardin d’Eden, l’indemnité de n de contrat est de 10 % de la rémunération brute totale. 
• L’indemnité compensatrice de congés payés s’élève également à 10 %.
• Le contrat de mise à disposition par l’agence de travail temporaire applique un coecient de 2 à la rému-
nération brute.
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous faites partie des 9 collaborateurs de la direction des ressources humaines d’une entreprise Française.
Le tableur est utilisé quotidiennement par l’ensemble de l’équipe, mais le directeur des ressources humaines, 
Enzo Pulmi, s’est aperçu que, bien que l’outil soit maîtrisé, les utilisateurs n’exploitent pas complètement ses 
fonctionnalités. Il vous charge de trouver deux organismes de formation.

1
 Comparez les 2 organismes de formation (annexes 1, 2).

2
 Recherchez et indiquez les modalités de déplacement pour que l’équipe puisse suivre 
la formation de M2I à Paris le 13 novembre N.

3
 Calculez le coût global de la formation M2I, frais de déplacements inclus (annexe 2).
EXERCICE
2
Annexe 1 Formation proposée par M2I - Objectifs pédagogiques
Eectuer des calculs élaborés.
Établir des liaisons entre tableaux Excel.
Utiliser les fonctionnalités avancées des listes de données.
Mettre en forme des graphiques Excel.
Analyser les résultats avec les tableaux croisés dynamiques.
Niveau requis
Avoir suivi le cours « EXC-IN Excel – Initiation – Créer des 
tableaux de calculs simples » ou « EXC-RB Excel – Consolider vos 
connaissances de base » ou avoir les connaissances équivalentes.
Public concerné
Utilisateurs ayant besoin de concevoir et d’exploiter des tableaux 
de calculs complexes et des listes de données avec Excel.
Source : https://www.m2iformation.fr
Annexe 2 Formation proposée par CNFCE
Source : https://www.cnfce.com
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CHAPITRE 12 Résolution d’un problème et accompagnement de la solution
ENTRAÎNEMENT
L’entreprise Breizh Chauﬀage est spécialisée dans la production de chaudières individuelles et collectives. Ses 
clients sont des chauﬀagistes qui installent les chaudières, chez des particuliers, des entreprises, des immeubles 
collectifs… Breizh Chauﬀage souhaite lancer un nouveau modèle de chaudière : Breizh 2 400. Paul Diawara, le 
directeur commercial, aimerait dans un premier temps, vériﬁer que le lancement de cette nouvelle chaudière 
est viable économiquement.
Dans un second temps, si la décision est prise de proposer le modèle Breizh 2 400 sur le marché, il compte 
organiser une soirée pour communiquer auprès des installateurs. Cette soirée aurait lieu dans le hall des locaux 
de l’entreprise. Les 100 clients les plus importants de la région seraient invités à cette soirée. Paul Diawara 
souhaite remettre à chacune des personnes présentes un cadeau. Le budget pour le cadeau est de 100 € HT 
par invité.

1
 Vériﬁez la rentabilité du projet (annexe).

2
 Recherchez sur Internet deux cadeaux et comparez-les.

3
 Indiquez comment vériﬁer le bon déroulement du projet.
EXERCICE
3
Annexe Charges liées à la nouvelle chaudière Breizh 2 400
• La nouvelle chaudière serait proposée aux installateurs au prix de 2 500 € HT. Paul Diawara espère la vente 
de 1 000 chaudières chaque année.
• Les frais en recherche et développement s’élèvent à 300 000 €, qui seront amortis sur 5 années.
• Les frais de commercialisation (soirée de présentation, brochures, prospection…) sont évalués à 10 000 € 
par an.
• Le coût des pièces nécessaires à la fabrication d’une chaudière est de 1 000 €.
• 40 heures de travail sont nécessaires pour la fabrication d’une chaudière. Les salariés chargés de la produc-
tion sont rémunérés 20 € brut par heure. Le taux de cotisations patronales qui s’applique est de 43 %.
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Chapitres 13 et 14
SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 13 et 14

A
S
C
A

L 
’ASCA a été créée en 2012 par Éric et Nicolaï, deux étudiants qui souhaitaient proposer leurs services aux personnes les 
plus démunies pour la réparation de leurs micro-ordinateurs ou téléphones portables. En 2014, l’association a reçu une 
subvention du conseil départemental et a dû arrêter cette activité car elle concurrençait trop le secteur marchand. Très sensibles 
à la cause animale et aﬁn de lutter contre les abandons, les deux créateurs de l’association se tournent dorénavant vers le 
gardiennage animalier. 
Par ailleurs, depuis 2016, l’association possédant des capacités de trésorerie 
suﬃsantes, elle articule alors deux activités annexes : l’assistance ﬁnancière 
(vétérinaire ou de confort) et l’information-conseil.
L’ASCA (Association de Solidarité pour la Cause Animale) 
est une association d’entraide et de solidarité spécialisée 
dans le gardiennage animalier solidaire, principalement 
de chiens et de chats, depuis 2014. Elle est implantée 
dans la région des Bouches-du-Rhône.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa08
ASCA

 - 2,30 min
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Raison sociale ASCA
Statut juridique Association loi 1901
Date de création 2012
Siège social 5 Avenue Julien Olive 13117 Martigues
Activité Gardiennage solidaire d’animaux domestiques
Eﬀectif 12 bénévoles
Téléphone 04-42-12-27-24
FICHE D'IDENTITÉ
SYSTÈME 
D'INFORMATION
L’association dispose d’un 
serveur et d’un répertoire 
commun où sont stockés les 
diﬀérents dossiers. Chaque 
utilisateur peut se connecter 
sur n’importe quel poste. 
Des droits d’écriture, de 
lecture et de modiﬁcation 
sont déﬁnis en fonction des 
attributions et du poste de 
chacun. L’association utilise 
la messagerie Oﬃce 365 de 
Microsoft, chacun disposant 
d’un accès aux courriels et 
aux agendas depuis son 
smartphone.
Activités et contexte
L’association propose diérents services comme le gardiennage au domicile des adhé-
rents ou au siège de l’association, l’aide nancière, l’information-conseil. Le siège de 
l’association se situe au domicile privé de la trésorière. L’ASCA prend de plus en plus 
d’ampleur et le nombre d’adhérents ne fait que croître. Son projet est de développer 
un système d’information able, cohérent et sécurisé pour pouvoir prendre en charge 
à distance les demandes des adhérents (gardiennage, aide nancière…) depuis leur 
domicile ou depuis le domicile du bénévole quand celui-ci ne peut se déplacer à 
l’association.
Vous avez rejoint cette 
association en fin d’année 
2016. Vous êtes promu(e) 
vice-président(e) délégué(e) 
aux relations publiques et 
au développement du SI. Vous assurez l’inter-
face avec les partenaires, notamment le Crédit 
agricole, la MAIF, la mairie, le département, 
la région, ainsi que les vétérinaires, les toilet-
teurs et les magasins de produits animaliers. 
Vous gérez le secrétariat par la création des 
documents officiels, la gestion quotidienne des 
courriers, l’organisation des réunions, l’établis-
sement des comptes rendus, etc.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
Petsitters
Solène Rigot
Responsable des services animaliers
Louise Renard
Responsable
des ressources
humaines
Léo Bertoni
Assistant
en communication
Leila Esposito
Présidente
Édouard Ferreira
Responsable
de la communication
et des événements
Éric Dambert
Chargé
de la cohésion
associative
Vous
Vice-président(e) délégué(e)
aux relations publiques/Secrétaire
Isabelle Perez 
Trésorière
Mélodie Boumaiza
Assistante de manager
Lucie Badoui
Gestionnaire comptable
Léa Joubert
Vice-présidente déléguée
à la cause animalière
Nicolaï Gauthier
Directeur
des ressources
associatives
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 13
Formalisation et 
diﬀusion des procédures
L’ASCA a connu un développement 
important ces dernières années et de 
nouveaux bénévoles rejoignent régulièrement 
l’équipe. Des procédures existent tant sur le 
plan administratif qu’en ce qui concerne le 
gardiennage des animaux. Mais ces dernières, 
bien que très rigoureuses, s’échangent surtout 
oralement entre les diérents membres de 
l’association. Aujourd’hui, la taille grandissante 
de l’association ne lui permet plus ce type de 
fonctionnement. Leila Esposito souhaite déﬁnir 
des procédures rigoureuses et facilement 
accessibles, de manière à gagner en ecacité, 
mais aussi pour intégrer plus rapidement 
de nouveaux bénévoles. Plusieurs dossiers 
l’intéressent particulièrement : l’établissement 
de ﬁches de procédure, la prochaine 
assemblée générale de l’association, la prise 
en charge des frais vétérinaires et la demande 
de gardiennage à domicile.
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e) 
de gestion, de faire évoluer les procédures 
de l’association.
OBJECTIF
ASCA
Compétence
>
Contribuer à la pérennisation des processus
Tâche
>
1.3.4 Formalisation et diffusion des procédures
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CHAPITRE 13 Formalisation et diﬀusion des procédures
MISSIONS
MISSION
2
Proposer des procédures pour la prochaine assemblée générale de l’association
La prochaine AG de l’association est dans 3 mois. Lors de la précédente assemblée, des dysfonctionnements 
étaient apparus au moment de la convocation et le jour même de cette assemblée.
6.Listez les diﬀérents documents nécessaires pour convoquer et pour recenser 
les adhérents présents ou représentés à l’assemblée générale. 
ANNEXES
 
3, 4
7.Précisez brièvement le contenu de chacun de ces documents.
8.Indiquez les dates approximatives auxquelles ces documents doivent être réalisés.
À RÉALISER
MISSION
3
Formaliser la prise en charge des frais vétérinaires
Leila Esposito souhaite formaliser la procédure de la prise en charge des frais vétérinaires. Grâce à des 
recherches sur Internet, vous découvrez un outil : le procédogramme.
9.Listez les conditions pour pouvoir bénéﬁcier de la prise en charge des frais vétérinaires. 
ANNEXE
 
5
10.Indiquez les solutions possibles à une demande de prise en charge des frais.
11. Réalisez le procédogramme. 
ANNEXES
 
6, 7
 
FICHE OUTIL
 
16
À RÉALISER
MISSION
1
Décrire une procédure
De nombreuses procédures existent au sein de l’association, mais celles-ci se transmettent surtout 
oralement. Leila Esposito souhaite les formaliser à travers des ﬁches de procédure (un modèle de ﬁche 
de procédure a été créé à cet eﬀet).
1. Justiﬁez l’intérêt de proposer un modèle unique pour les ﬁches de 
procédure. 
FICHE OUTIL
 
16
2.Indiquez ce que décrira la future ﬁche de procédure. 
ANNEXE
 
1
3.Précisez à qui sera destinée cette ﬁche procédure et quel en sera 
l’objectif.
4.Expliquez à quoi servent les chiﬀres qui apparaissent dans le modèle 
de la ﬁche de procédure proposé par Leila Esposito. 
ANNEXE
 
2
5.Concevez la ﬁche de procédure souhaitée. 
ANNEXES
 
1, 2
 
FICHE OUTIL
 
16
À RÉALISER
MISSION
4
Faciliter la demande de gardiennage à domicile
Jusqu’à présent, les demandes de gardiennage se faisaient uniquement par téléphone. Leila Esposito 
souhaite laisser la possibilité aux personnes intéressées de faire directement une demande via Internet.
À RÉALISER
12.Indiquez les avantages de proposer une demande en ligne.
13.Réalisez le formulaire de demande sur un logiciel de traitement de texte. 
ANNEXES
 
8, 9
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ANNEXES
Indications de Leila Esposito
ANNEXE
ANNEXE

1
Leila : « Le modèle de fiche de procédure que tu as proposé a été validé. Je 
souhaite donc que tu réalises concrètement une fiche à partir de ton modèle.
La procédure en question concerne la facturation d’un gardiennage à domicile.
Voici comment cela se passe. Une fois la mission de gardiennage réalisée, 
l’assistant(e) de manager crée une facture en double exemplaire. Un modèle 
de facture est mis à disposition sur le serveur. Le 1
er
 exemplaire est envoyé 
au propriétaire du chien. Le double est classé de manière chronologique dans
le classeur « En attente de paiement ». Lorsque le paiement par chèque nous 
parvient, l’assistant(e) transmet le chèque à la trésorière. L’assistant(e) 
appose le tampon « PAYÉ » sur le double de la facture et classe celui-ci 
dans un dossier qui porte le nom du propriétaire. Ce dossier est alors classé 
alphabétiquement dans l’armoire. »
Modèle de ﬁche de procédure, après validation
Titre de la procédure
Personnes concernées
Date de création
Étapes
1
2
N
Consignes pour rédiger la procédure :
Logo de l’association : au-dessus de la fiche de procédure et centré.
Police : Times New Roman.
Taille du texte : 13.
Alignement du texte : Justifié.
Taille du titre : 16.
Couleur pour le titre :
– Secrétariat : en vert ;
– Soins vétérinaires urgents : en rouge ;
– Soins vétérinaires de confort : en bleu ;
– Garde d’animaux : en orange.
ANNEXE
ANNEXE

2
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ANNEXES
Recherches sur Internet
Assemblée générale d’association : quelles compétences ?
Type d’AG Compétences
Assemblée générale ordinaire L’assemblée générale ordinaire est compétente pour la gestion courante de l’association :
• informer de la situation de l’association (rapport moral et ﬁnancier),
• approuver les comptes de l’association,
• approuver les conventions signées entre l’association et l’un des dirigeants,
• accorder une décharge de l’organe dirigeant de l’association pour la gestion,
• délibérer sur les perspectives de l’association,
• désigner et révoquer les dirigeants de l’association.
Tableau récapitulatif des règles pour le bon fonctionnement d’une assemblée générale :
Assemblée générale association : 4 règles
Feuille de présence Il est prudent de faire signer à tous les membres présents une feuille de présence. Cela permet 
d’attester que les décisions ont été votées avec un nombre de voix sufﬁsants (quorum).
Bureau de l’assemblée Il est d’usage de désigner un président de séance et un secrétaire.
Généralement :
• le président de l’association préside l’AG,
• et le secrétaire du bureau assure les fonctions de secrétaire de séance.
Convocation et quorum Le président de séance :
• vériﬁe que l’assemblée a bien été convoquée selon les statuts,
• et constate, par la feuille de présence, que le nombre de membres présents est sufﬁsant.
Ordre du jour et débats Le président lit l’ordre du jour mentionné sur la convocation et ouvre les débats. 
À la ﬁn des débats, les membres votent.
Source : https://association.ooreka.fr
ANNEXE
ANNEXE

3
Article 3 – Composition de l’association ASCA
L’association est composée des adhérents de l’association 
ASCA
Article 4 – Conditions d’adhésion à l’association
Pour être membre de l’association, il faut adhérer aux 
statuts et être à jour de sa cotisation.
Article 9 – Assemblée générale ordinaire
L’assemblée générale ordinaire comprend l’ensemble des 
adhérents de l’association.
L’assemblée générale ordinaire se réunit chaque année au 
mois de septembre.
2 semaines au moins avant la date xée, les membres de 
l’association sont convoqués par le secrétaire de l’asso-
ciation.
L’ordre du jour gure sur les convocations.
Un pouvoir est adressé en même temps que la convoca-
tion. Ce pouvoir permet ainsi à un adhérent, dans l’im-
possibilité d’être présent le jour de l’assemblée générale 
ordinaire, de se faire représenter par l’adhérent de son 
choix.
Un adhérent présent à l’assemblée ne peut totaliser plus 
d’un pouvoir.
La présidente, assistée par les membres du bureau de 
l’association, préside l’assemblée et réalise le bilan moral 
de l’association.
Le trésorier réalise le bilan nancier de l’association. Il 
soumet les comptes annuels (bilan et compte de résultat) 
à l’approbation de l’assemblée générale ordinaire.
L’assemblée générale ordinaire xe pour l’année à venir le 
montant de la cotisation annuelle à verser par les adhé-
rents.
Lors de l’assemblée générale ordinaire, seuls les points 
inscrits à l’ordre du jour peuvent être abordés.
Les décisions sont prises à la majorité absolue des voix 
des membres présents ou représentés.
Lors de cette assemblée, il est également procédé au 
renouvellement des membres sortants du bureau.
Toutes les délibérations sont votées à main levée, à l’ex-
ception de l’élection des membres du bureau.
Les décisions prises lors des assemblées générales ordi-
naires s’imposent à tous les adhérents, y compris aux 
adhérents absents ou représentés.
Fait à Martigues, le 1
er
 septembre 2014.
Extrait des statuts de l’ASCA
ANNEXE
ANNEXE

4
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Informations consultables sur la page web de l’ASCA
ANNEXE
ANNEXE

5
Avant toute chose
Vous souhaitez bénéficier d’une aide financière de l’association, ces aides concernent exclusivement : 
une assistance financière vétérinaire.
Ces demandes sont exceptionnelles et répondent à un besoin réel et motivé. Des vérifications par 
les autorités compétentes seront engagées et des démarches en justice peuvent être engagées en cas 
d’abus.
Délais de traitement des demandes
Les demandes vétérinaires sont traitées sous 3 jours ouvrables.
En cas d’urgence immédiate, effectuez les démarches vétérinaires nécessaires et contactez nos services 
après 18 h 30.
Dans tous les cas, votre vétérinaire doit être partenaire de la fondation.
À SAVOIR : Nous pouvons vous contacter et réclamer une visite et une rencontre avec vous-même 
et votre animal.
Conditions de la prise en charge
Les demandes d’assistance financière sont disponibles pour tout résident européen sur le territoire 
français.
Pour les personnes ayant un revenu fiscal inférieur à 10 000 €, la prise en charge est de 80 %.
Pour les personnes ayant un revenu fiscal compris entre 10 000 et 12 000 €, la prise en charge est 
de 50 %.
Pour les personnes ayant un revenu fiscal compris entre 12 000 et 15 000 €, la prise en charge est 
de 20 %.
Formulaire de demande à télécharger
Partenaires vétérinaires
Vous pratiquez des opérations vétérinaires solidaires et vous pensez avant tout au bien-être de 
vos protégés ? Alors nous sommes sur la même longueur d’onde !
La fondation met en œuvre de nombreuses aides pour assister les plus démunis à protéger 
leurs compagnons.
© Éditions Foucher
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ANNEXES
Procédogramme (ou logigramme)
ANNEXE
ANNEXE

6
Pour bâtir un procédogramme (qui est appelé parfois logigramme ou ordinogramme), plusieurs symboles 
sont utilisés.
Le début
Ce symbole décrit le point de départ de la procédure.
DÉBUT
Le losange
Le losange permet de poser une question. Cette question doit être formulée de manière à n’admettre 
que 2 réponses : Oui ou Non. De ce losange partiront donc obligatoirement 2 flèches symbolisant 
les 2 réponses (Oui et Non).
Les flèches
Les flèches indiquent le lien entre 2 étapes. Elles symbolisent donc le cheminement logique de 
la procédure. Ces flèches sont soit verticales, soit horizontales.
Le rectangle
Étude de la demande
Le rectangle peut symboliser :
Une étape dans la procédure. Par exemple, analyser le dossier ou envoyer un courrier de relance.
Un résultat. Par exemple, appliquer une remise de 10 % sur la facture du client.
La fin
FIN
Ce symbole termine toujours la représentation schématique de la procédure. Cette dernière étape 
indique simplement que la procédure est terminée.
© Éditions Foucher
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Procédogramme d’une demande de congés payés
ANNEXE
ANNEXE
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Annonce le début de la procédure
Marque l’annalyse, la vériﬁcation de la demande

2 chemins possibles : pour la réponse oui
et pour la réponse non
Action de l’opérateur
Question dans une forme en losange
qui n’admet que 2 réponses : oui ou non
Réponses à la requête possibles
DÉBUT
FIN
Étude de la demande
Accord du chef de service ?
Oui
Oui
Non
Autre demande ?
Non
Oui
Accord pour le congé Refus pour le congé
Décision transmise au salarié
et à son chef de service
Annonce la ﬁn de la procédure
Laisse la possibilité d’une autre demande
pour une procédure identique
Le salarié a-t-il
suffisamment de jours de congés
disponibles ?
Le gardiennage à domicile peut être préférable si votre 
compagnon est de nature hostile envers d’autres ani-
maux qui lui sont inconnus, s’il est introverti et n’aime 
pas être dérangé ou que ses habitudes soient changées ou 
même si vous pensez qu’il sera plus à l’aise en restant au 
sein de votre maison. Ce choix peut aussi être fait pour 
des raisons de commodité. Il peut vous apparaître plus 
judicieux de faire garder votre animal chez vous pour le 
retrouver immédiatement à votre retour.
Durant votre absence, nos membres et bénévoles iront 
rendre visite à votre compagnon une à deux fois par jour, 
de 20 à 30 minutes en fonction du forfait que vous avez 
choisi. Pendant la visite, nous nous occupons de votre 
animal de compagnie en lui donnant sa nourriture, en 
jouant avec lui ou en le promenant si votre autorisation 
et l’équipement adéquat sont donnés. Cependant nous 
veillons aussi à la propreté de votre maison et nettoyons 
les possibles dommages causés par votre animal.
Je prépare mon foyer à l’arrivée des gardiens (propre, 
aéré) et je préviens mon voisinage que la fondation inter-
viendra en mon absence. Je prépare les clefs.
Je place à disposition l’alimentation et les friandises, 
je prépare les médicaments et le carnet de vaccination. 
J’informe mon vétérinaire. Je nettoie mon domicile 
et laisse à disposition de quoi nettoyer les dégâts de mon 
compagnon si besoin. Je prévois la laisse et l’équipe-
ment de mon compagnon et j’en vérie le bon état. Je 
peux aussi préparer et mettre en évidence les jouets.
Prévoyez de nous recevoir quelque temps avant le 
début du gardiennage, pour que nous puissions faire 
connaissance avec votre compagnon et que vous puissiez 
nous renseigner sur ses habitudes, votre domicile…
Gardiennage à domicile (extrait du site Internet de l’association ASCA)
ANNEXE
ANNEXE

8
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ANNEXES
Formulaire sur traitement de texte
ANNEXE
ANNEXE

9
Quand on souhaite transmettre un formulaire à plusieurs personnes 
et qu’elles aient la possibilité de le compléter informatiquement, 
l’utilisation d’un logiciel de traitement de texte peut être utile.
La case à cocher
La case à cocher permet de proposer un choix limité de réponses. 
La possibilité est laissée de cocher plusieurs cases simultanément.
Quels sont les sports que vous pratiquez ?
P
Football 
P
Tennis 
P
Natation 
P
Badminton
Le bouton d’option
Le bouton d’option permet de proposer un choix limité de réponses. 
Cette fois, une seule réponse peut être acceptée pour la même 
question.
Quel est votre sport favori ?
!
Football 
!
Tennis 
!
Natation 
!
Badminton
La liste déroulante
La liste déroulante permet elle aussi de proposer un choix limité 
de réponses. Une seule réponse peut être acceptée pour la même 
question.
Octobre
Février
Mars
Avril
Mai
Juin
Juillet
Août
Septembre
La zone de texte
Cette zone permet à la personne qui complète le formulaire d’entrer 
des informations pour lesquelles le créateur du formulaire peut 
difficilement faire un nombre de propositions limitées. Par exemple, 
le nom.
Nom : Cliquez ici pour taper du texte
Le sélecteur de date
Le sélecteur de date permet de proposer un calendrier pour faciliter 
la saisie.
Avril 2013
Aujourd’hui
lu
1
8
15
22
29
6
ma
2
9
16
23
30
7
me
3
10
17
24
1
8
je
4
11
18
25
2
9
ve
5
12
19
26
3
10
sa
6
13
20
27
4
11
d
7
14
21
28
5
12
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CHAPITRE 13 Formalisation et diﬀusion des procédures
Dans le cadre de leurs activités, les organisations utilisent un certain nombre de règles pour atteindre leurs 
objectifs. La procédure est une méthode pour obtenir un résultat. C’est en quelque sorte une recette qui 
contient des instructions que l’opérateur doit suivre.
Pourquoi formaliser des procédures ?
Intégration
plus facile pour
un nouveau salarié
Meilleure efficacité
pour le salarié et
pour l’organisation
Amélioration
de la qualité
Autocontrôle
facilité pour
le salarié 
La formalisation d’une procédure va consister
à déﬁnir précisément les consignes
Comment formaliser les procédures ?
Procédogramme
=
Logigramme
Fiche
de procédure
Formulaire
Outils pour formaliser les procédures
Comment diffuser les procédures ?
Une fois les procédures formalisées, il faut les diﬀuser auprès des personnes qui auront à les utiliser.
Informer les utilisateurs
de l’existence
de la procédure
Former les utilisateurs
si besoin (utilisation d’un
nouvel outil par exemple)
S’assurer que la procédure
est appliquée
par les utilisateurs
La diﬀusion des procédures
SYNTHÈSE
13
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa29
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ENTRAÎNEMENT
Annexe Entretien avec Jeanne Mahieu
Jeanne Mahieu : Nous devions faire le point sur les interventions des agents de sécurité…
Vous : Quelles sont les conséquences d’une erreur de la part des agents ?
Jeanne Mahieu : Notre chiffre d’affaires dépend des situations d’intervention. Une 
intervention sur place de la part d’un de nos agents est facturée plus cher à notre client 
que s’il s’agit d’un déclenchement intempestif de l’alarme. Plus nos agents interviennent,
mieux c’est pour nous. Le problème est que le client doit donner son aval lors du 
déclenchement d’une alarme. Sans cet accord, le déplacement de l’agent ne peut pas 
être facturé.
Vous : En plus de cela, l’image de l’entreprise est remise en question. Quelle est donc 
précisément la procédure d’intervention ?
Jeanne Mahieu : Lorsque l’alarme d’un client se déclenche, l’agent reçoit directement une
alerte sur son talkie-walkie. Il appelle alors le client pour s’assurer qu’il ne s’agit pas 
d’une mauvaise manipulation. Dans ce cas, il n’y a pas d’intervention.
Vous : Et si l’alerte est réelle, que se passe-t-il ?
Jeanne Mahieu :Si l’alerte est réelle, l’agent se rend sur place et fait le tour de l’immeuble.
Il vérifie qu’il n’y a pas de traces d’effraction. Sans traces d’effraction, l’agent retourne 
en patrouille, après avoir informé le client.
Vous : En cas d’effraction, quelle est la conduite à tenir ?
Jeanne Mahieu : S’il y a effraction, l’agent contacte la police et reste sur les lieux en 
attendant l’arrivée des forces de l’ordre. Dans tous les cas, l’agent informe le client dès 
la fin de son intervention.
EXERCICE
1
Major Security est une entreprise spécialisée 
dans la surveillance et la sécurité. Son activité 
consiste essentiellement à se rendre sur 
place, lorsque l’alarme d’un de ses clients se 
déclenche. Dans ce cas, un agent de Major 
Security vériﬁe les abords de l’immeuble. Une 
vingtaine d’agents d’intervention sillonnent 
l’Île-de-France, dès qu’un besoin apparaît. 
Le turn-over étant important dans cette 
entreprise, Jeanne Mahieu, la jeune dirigeante 
de l’entreprise, fait appel à vos compétences. 
En eﬀet, chaque fois qu’un nouvel agent est 
recruté, il faut le former à l’intervention. 
Cependant, les erreurs sont nombreuses dans 
les premiers jours du nouveau recruté. Jeanne 
Mahieu est persuadée qu’une procédure schématisée permettrait une acquisition plus rapide des règles à 
respecter par ses agents. Elle prend quelques minutes pour vous décrire le travail d’un agent.
 
1
 Précisez les enjeux d’une mauvaise application des règles d’intervention pour l’entreprise 
Major Security (annexe).
 
2
 Réalisez le procédogramme (annexe).
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Enades Construction est une grande entreprise de BTP, spécialisée dans la construction d’immeubles. Elle opère 
partout en Europe, mais son marché reste majoritairement national. Son siège social se situe à Marseille. Plus 
de 800 collaborateurs travaillent sur le site marseillais.
Six salles de réunion (nommées salle de réunion A, salle de réunion B…, salle de réunion F) sont à disposition, 
mais la gestion de celles-ci n’est pas eﬃcace. Les salariés souhaitant réserver une salle de réunion doivent 
notamment se déplacer jusqu’au bureau de la personne chargée de tenir le planning d’occupation des salles 
à jour.
Patricia Julien est responsable des services généraux et souhaite qu’une demande de réservation pour une salle 
de réunion puisse se faire à partir de l’Intranet. Elle vous fait part de ses souhaits.
 
1
 Précisez l’intérêt d’une dématérialisation de la demande pour la réservation d’une salle 
de réunion.
 
2
 Proposez un document pouvant être mis sur Intranet.
EXERCICE
2
Annexe Courriel de Patricia Julien
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 13 Formalisation et diﬀusion des procédures
ENTRAÎNEMENT
Jean-Jacques Deloﬀre est le président des Fous du volant de Tremplames (FDVT), un club de badminton de Bretagne. 
En septembre, lors du début de saison, les nouvelles adhésions au club et les demandes de renouvellement de 
licences sont nombreuses. Il souhaiterait améliorer la procédure des adhésions, sur 2 points particuliers.
Tout d’abord, la procédure d’inscription, qui se fait sur papier, n’est pas optimale (problème pour relire l’écriture 
de certains adhérents). De plus, de nombreux adhérents ont souhaité une dématérialisation du formulaire. 
Ensuite, Jean-Jacques Deloﬀre souhaiterait disposer d’un schéma permettant de calculer le coût de la cotisation 
pour un adhérent. Il proﬁte de votre stage au sein du club pour mener à bien cette mission.
 
>
 Répondez à la demande de M. Deloffre en utilisant les outils appropriés (annexe).
EXERCICE
3
Annexe Formulaire d’inscription au FDVT
FDVT

Fiche d’inscription
Fous du volant de Tremplames
À joindre à la che d’inscription
Demande de licence FFBaD
Montant de la cotisation (possibilité de régler en chèques vacances)
Certicat médical conforme
Montant de l’adhésion – Adultes : 120 €, moins de 18 ans : 100 € (une remise de 20 € est accordée sur 
chaque inscription, si 2 membres ou plus d’une même famille sont inscrits au club).
 Monsieur  Madame  Mademoiselle
Nom : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . Prénom : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Téléphone :. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . Portable :. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Adresse courriel (EN MAJUSCULES) : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Date de naissance : . . . . . . . . . . . . . . . . Profession : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Adresse :. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Code postal : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . Ville : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
Demande de reçu scal ou de justicatif pour prise en charge par votre CE
 Demande de reçu scal  Demande de justicatif pour votre comité d’entreprise
En cas d’accident
Je soussigné (e) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . autorise l’association Fous du volant 
de tremplames à prendre les dispositions nécessaires en cas d’accident survenant sur ma personne ou 
l’enfant . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . , lors des entraînements, ou lors d’une compétition.
Droit à l’image
J’autorise les Fous du volant de tremplames à utiliser mon image (ou l’image de l’enfant) en intégrant 
des photos sur le site du club ou dans la presse.
Date et signature (du représentant légal pour les mineurs)
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 14
Contribution à la qualité 
et à la sécurité du système 
d’information
Nicolaï Gauthier, le directeur des ressources associatives 
(DRA), a mis en place un système d’information aﬁn que les membres 
et les adhérents de l’ASCA puissent avoir une vision d’ensemble sur 
l’activité de l’association. Pour être performante, cette dernière 
doit disposer d’une information de qualité livrable à la bonne 
personne, au bon moment et au meilleur coût.
Vous êtes chargé(e) d’assurer, en tant qu’assistant 
du DRA, la circulation de l’information via le système 
d’information mis en place.
OBJECTIF
ASCA
Compétence
>
Contribuer à la pérennisation des processus
Tâche
>
1.3.5 Contribution à la qualité et 
à la sécurité du système d’information
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CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
MISSIONS
MISSION
1
Concevoir la maquette du carnet de liaison
Actuellement, l’association n’a aucun document qui récapitule toutes les informations sur les animaux 
au siège de l’association. En cas d’absence imprévue de Solène, comme une hospitalisation, il serait 
compliqué pour les membres de poursuivre les gardiennages avec sérénité.
1. Analysez le document actuel « Fiche d’identité » et recherchez 
les informations manquantes en fonction de votre prise de notes 
et des notes de Solène. 
ANNEXES
 
1, 2
2.Proposez un modèle du carnet de liaison.
3.Réalisez une note qui permettra d’informer les membres 
du bureau sur le processus administratif mis en place quant 
à la gestion des gardiennages. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
MISSION
2
Concevoir un mémo
L’association souhaite réaliser un aide-mémoire pour que les membres de l’association restent connectés 
aux diﬀérentes informations.
4.Réalisez le document en A5 « Restons connectés » en restant 
synthétique et clair. Reprenez les trois thèmes. 
ANNEXE
 
3
À RÉALISER
MISSION
3

Dans le cadre de la mise en place du réseau 
de l’association, Nicolaï, directeur des 
ressources associatives, souhaite mettre en 
place des comptes utilisateurs avec droits 
d’accès. Le but est de permettre à chaque 
utilisateur d’avoir accès aux ressources 
nécessaires à son poste. Un stagiaire en BTS 
systèmes numériques, option informatique et 
réseaux rejoint l’équipe pendant 5 semaines.
5.Déterminez les droits d’accès pour 
chaque utilisateur en fonction des diﬀérents dossiers et indiquez dans un tableau 
à double entrée votre proposition. 
ANNEXES
 
4, 5
6.Réalisez une note d’information destinée à Nicolaï Gauthier aﬁn de présenter le résultat 
de votre travail. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
© Éditions Foucher














[image: ]163
SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
ASCA
FICHE IDENTITÉ DE L’ANIMAL
PROPRIÉTAIRE
Nom - Prénom
Adresse
CP - Ville
Téléphone
Portable
Courriel
HABITUDES
Repas
Couché
Promenade
Jeu
Demande
particulière
VÉTÉRINAIRE
Nom
Adresse
CP - Ville
Téléphone
Portable
Courriel
Prénom
Âge
Catégorie/Race
N° Tatouage
ASCA
Fiche d’identité de l’animal
ANNEXE
ANNEXE

1
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CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
ANNEXES
Prises de notes avec Solène, responsable des gardiennages
Carnet de liaison
Pages internes :
Identication, santé et confort, alimentation et sociabilité. 
Vétérinaire. Toiletteur.
Pages externes :
Présentation du carnet avec les principales informations 
synthétiques sur l’animal avec les numéros d’urgence, 
le type d’animal gardé (chien, chat, oiseau, rongeur ou 
autres…). Pensez à un mémo pour un bon séjour (chien).
Identication :
Prévoir le sexe et le poids car les tarifs sont liés à ces deux 
critères.
L’âge est une information non permanente. Le tatouage 
n’est pas le seul moyen d’identication d’un animal.
Santé et confort :
Tout ce qui tourne autour des maladies, de traitements.
Si un traitement est nécessaire, connaître la posologie. La 
durée et le nom des médicaments. Le chien est-il habitué 
aux promenades ?
Alimentation et sociabilité :
Carte blanche pour le côté alimentation.
Sociabilité avec les congénères, les autres animaux. Les 
enfants…
Où le chient dort-il ? Dans quelle pièce ?
Vétérinaire et toiletteur :
Pas de changement par rapport au vétérinaire.
Prévoir d’indiquer si l’animal a des besoins spéciques en 
termes d’hygiène et d’esthétique.
Notes de Solène
Mémo pour un bon séjour.
Ce mémo sera signé par le propriétaire.
Certains chiens arrivent sales, avec des puces et pas vraiment en bonne santé. Il en va de même pour le couchage, pas 
toujours très net.
Leur nourriture est parfois insusante. Ils arrivent sans aucun jouet, doudou, brosse ou peigne.
Dans le dossier, plié, se trouvera une page par période de garde. Cette page ne reprendra que des informations tempo-
raires notamment tout ce qui concerne les objets et la nourriture qui accompagnent l’animal.
Prévoir une zone pour ASCA, si la garde pourrait être renouvelée ou non.
ANNEXE
ANNEXE

2
Courriel : prenom.nom@asca-association.fr
Mot de passe : communiqué par SMS
Application Microsoft Outlook sur Google Play Store

ou AppStore
Courriel : prenom.nom@asca-association.fr
Mot de passe : communiqué par SMS
www.outlook.office365.com
Site www.asca-association.fr
Application agenda de Google puis configurer
le compte ascaplanning@gmail.com 
(mdp : asca201N*)
Documents
et intranet
Site Internet - Espace membre - www.asca-association.fr
Agenda et
planning
des gardes
Accès
aux Courriels
associatifs
Depuis
votre ordinateur
Depuis
votre smatphone,
Android ou Apple
Depuis
votre smatphone,
Android ou Apple
Depuis
votre ordinateur
Amélioration
de la qualité
des échanges
Moyens d’accès aux informations

Restons en contact avec l’association
ANNEXE
ANNEXE

3
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ASCA
Nicolaï Gauthier
Directeur des ressources associatives
Réf : DRA/Assistant stagiaire/Utilisateurs N
Blendecques,
Le 22 juillet N
Paul Bachard
Stagiaire informatique et réseau
CRÉATION DE COMPTES UTILISATEURS
Paul, dans le cadre de la mise en place du réseau de l’association, merci de créer les dossiers suivants :
Commun
Département Folder
– Gestion des ressources associatives
– Gardiennage animalier
– Healthcare
– Communication
– Événements
– Administration
– Gestion financière
– Informatique
– Gestion des ressources humaines
Personal Folder
– Nicolaï
– Leila
– Solène
– Alicia
– Edouard
– Éric
– Léo
– Léa
– Mélodie
Access Folder
Public Folder
– Communication Asso
– Stagiaires
Restricted Folder
Nicolaï Gauthier
DRA
Note pour la création des comptes utilisateurs
ANNEXE
ANNEXE

4
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CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
ANNEXES
Extrait du dialogue entre Paul Bachard et Nicolaï Gauthier
CHAPITRE 14

 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information

Paul (stagiaire informatique) : Pour chaque utilisateur, je crée, en fonction des dossiers, des droits 
d’accès. Je n’ai pas vu Louisa et Lucie dans les utilisateurs et elles sont présentes sur l’organigramme.
Nicolaï (DRA) : Pas de dossier pour Louisa et Lucie, toutes les deux, pour des raisons professionnelles,
ont suspendu temporairement leur participation au sein de l’association.
Paul : Pour les dossiers Access, j’accorde les droits de modification à la présidente et aux vice-
présidents ainsi qu’à toi.
Nicolaï : Tu peux accorder ces droits à Leila et moi. Pour les autres membres, ils doivent pouvoir les 
utiliser.
Paul : Pour chaque département, je me fie à l’organigramme ?
Nicolaï : Le département administratif, tout le monde y a accès, mais seuls Leila, Alicia et moi avons 
tous les droits.
Paul : Je n’accorde pas les mêmes droits à la deuxième vice-présidente ?
Nicolaï : Non, car elle est surtout spécialisée dans Healthcare : les aides financières que l’on accorde 
aux personnes en difficultés financières par rapport aux soins et/ou au confort de leur animal. 
Cependant, comme elle gère seule ce département, il faudra quand même prévoir d’accorder aussi 
tous les droits à Leila dans ce domaine. En revanche, Solène est aussi dans les services animaliers et 
ne gère que le gardiennage.
Paul : Pour le gardiennage, il n’y a que Solène qui a des droits d’accès ?
Nicolaï : Non, les autres membres aident pour le gardiennage en remplissant les documents créés par
Solène. Solène a les droits complets.
Paul : Pour Healthcare, j’autorise tous les membres à avoir accès aux fichiers ?
Nicolaï :Non, tu peux nous mettre en lecture des fichiers, Alicia et moi, mais les autres membres n’ont
pas d’accès.
Paul : Éric est chargé de la cohésion associative, que regroupe ce terme ?
Nicolaï : J’ai regroupé, sous ce thème, la communication et l’événementiel. Tu peux accorder les droits
d’écriture, de lecture et de modifications à Alicia, Édouard et Éric.
Paul : Pour la gestion financière, j’ai pensé accorder tous les droits à la présidente et à la trésorière, 
qu’en pensez-vous ?
Nicolaï : C’est une bonne idée, mais tu peux accorder des droits de lecture et d’écriture aux vice-
présidentes et à moi.
Paul : Pour l’informatique, j’ai pensé à accorder tous les droits à toi et à moi.
Nicolaï : Pas de souci, mets Leila en lecture et écriture.
Paul : En gestion des ressources humaines, qui gère en l’absence de Louisa ?
Nicolaï : Essentiellement Leila et moi. Tu pourras mettre aussi Alicia, sans lui accorder tous les droits.
Paul : Pour les dossiers publics, j’accorde des droits de lecture et d’écriture à tous les membres.
Nicolaï :Oui, c’est parfait. Pour les dossiers restreints, tu ne m’en as pas parlé, c’est ok pour les droits
d’accès ?
Paul : J’ai prévu les droits illimités à la présidente et au directeur des ressources associatives.
Nicolaï : Oui, cela me convient.
ANNEXE
ANNEXE

5
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CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
Le système d’information produit des informations qui amènent à des décisions de qualité variable en 
fonction des données collectées, des équipements matériels, applicatifs ou logiciels disponibles, et de 
l’organisation des processus de gestion internes. La qualité du système d’information est garantie par la 
qualité de ses composantes informationnelles, organisationnelles et technologiques.
Le système d’information apporte les statistiques demandées par la qualité pour déceler, identifier et traiter 
les non-conformités.
La qualité du système d’information est un enjeu pour l’organisation.
La qualité, au centre des préoccupations
Qualité de l’information
Qualité des acteurs et des processus
Qualité du système
d’information
Performance
des organisations
Qualité du système d’information Qualité de la technologie
• Fiabilité
• Intégrité
• Conﬁdentialité
• Pertinence
• Actualité
• Disponibilité
• Fiabilité
• Accessibilité
• Sécurité
Avec le développement des réseaux, les organisations partagent de nombreuses ressources informationnelles avec 
les collaborateurs, les fournisseurs et les partenaires. Il est nécessaire de protéger et de contrôler les droits d’accès 
des utilisateurs au système d’information.
L’accès aux ressources dépendra du statut de chaque utilisateur qui devra se connecter avec un identiﬁant et un 
mot de passe.
Cette identiﬁcation lui donne des droits d’accès aux ressources sur le réseau.
La sécurité du système d’information : les diﬀérents droits d’accès
Lecture
Écriture
Modification
Permet de visualiser le fichier sans le modifier
Donne le droit de créer, modifier, renommer,
supprimer des fichiers et/ou des répertoires 
Permet de supprimer, de déplacer, d’annuler
les autorisations d’accès d’un document
SYNTHÈSE
14
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa20
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CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
ENTRAÎNEMENT
Vous venez d’intégrer la société Balcouzin, spécialisée dans la fabrication de sièges de bureau, en qualité d’assistant(e) 
du directeur des services informatiques. La société a recruté massivement pour faire face à la demande.
 
1
 Appliquez les règles de codage actuellement utilisées et attribuez les identiﬁants et les mots 
de passe aux nouveaux salariés arrivés au 1
er
 février N+1.
 
2
 Analysez la pérennité du système et déterminez si besoin un nouveau système d’attribution 
des identiﬁants et des mots de passe.
EXERCICE
1
Annexe 1 Extrait de la liste des salariés
Au 31 décembre N
Salariés Secteurs Identiﬁants Mots de passe
Barut Marc Production m.barut ProdMB
Dupont Paul Production p.dupont ProdPD
Feramus Edwige Production e.feramus ProdEF
Gallet Noémie Administratif n.gallet AdmiNG
Joly Bernadette Production b.joly ProdBJ
Lefebvre Marie Administratif m.lefebvre AdmiML
Marisko Eloïse Production e.marisko ProdEM
Monnier Paul Production p.monnier ProdPM
Ozturck Janette Administratif j.ozturck AdmiJO
Tatouille Sarah Production s.tatouille ProdST
Nouveaux salariés au 1
er
 février N+1
Salariés Secteurs Identiﬁants Mots de passe
Barut Mélodie Production
Dupont Pierre Production
Herman Joelle Production
Monnier Pierre Production
Noisetier Arthur Production
Queniard Pierre Administratif
Renard Stéphane Production
Annexe 2 Conseil de la CNIL - Adopter une politique de mots de passe rigoureuse
L’accès à un poste de travail informatique ou à un chier par identiant et mot de passe est la première des 
protections. Le mot de passe doit être individuel, dicile à deviner et rester secret. Il ne doit donc être écrit 
sur aucun support. La DSI ou le responsable informatique devra mettre en place une politique de gestion des 
mots de passe rigoureuse : un mot de passe doit comporter au minimum 8 caractères incluant chires, lettres 
et caractères spéciaux et doit être renouvelé fréquemment.
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez pour l’association Un cœur sur la main. Paul Zakaria, responsable du système d’information, 
vous transmet des informations sur l’utilisation du serveur et la consommation Internet mais il a également 
adressé récemment aux membres du bureau un questionnaire sur leur satisfaction. En cas de souci, les membres 
via une application, envoient un ticket pour signaler un incident ou faire une demande comme, par exemple, 
un nouveau logiciel.
 
>
 Analysez les données et présentez un bilan à Paul sous la forme d’une note synthétique.
EXERCICE
2
Annexe Données transmises par Paul
Données relatives à l’utilisation du serveur (en %)
Éléments Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Août Sept. Oct. Nov. Déc.
Hors service 8 5 6 4 2 3 9 9 10 6 6 7
Veille 68 75 68 76 49 46 51 65 73 75 55 52
Utilisation 24 20 26 20 49 51 40 26 17 19 39 41
Consommation Internet en Go (arrondi à une décimale)
Éléments Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Août Sept. Oct. Nov. Déc.
Descendant 4.2 3.8 3.4 5.0 11.2 10.1 9.4 4.2 6.0 5.0 14.0 11.0
Montant 0.79 0.83 0.92 1.00 2.46 2.01 1.25 0.85 1.95 0.85 3.01 2.42
Débit descendant : ux de données Internet que l’on reçoit sur la ligne.
Débit montant : ux de données que l’on envoie depuis notre ligne vers Internet.
Satisfaction des membres du bureau : résultat de l’enquête de décembre N.
Les membres du bureau sont au nombre de 8.
Éléments 1 2 3 4 5 6 7 8
Indicateurs ﬁnanciers
Matériels S S NS S NS S S NS
Logiciels S NS S S NS S S S
Consommables NS NS NS S S NS NS S
Assistance et maintenance
Réactivité* S S S S NS S S S
Durée moyenne des interventions* NS NS NS S S S S NS
Exploitation réseaux et systèmes
Disponibilité de la bande passante NS NS S NS S NS NS NS
Temps de rétablissement en cas d’incident NS NS S S S S NS NS
Gestion de parc
Imprimantes sufﬁsantes S S S S S S S S
Antivirus NS S S S S NS S S
* par rapport au ticket
Légende : S – Satisfaisant / NS – Non Satisfaisant
© Éditions Foucher














[image: ]170
CHAPITRE 14 Contribution à la qualité et à la sécurité du système d’information
ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez pour l’association Entraide Animale Audomaroise. Cette association fournit à ses membres, 
stagiaires et bénévoles une connexion internet gratuite ﬁnancée par la marraine de l’association ainsi qu’un 
accès à diﬀérents postes informatiques et équipements d’impression. Le président souhaite suivre les conseils 
de la commission nationale de l’informatique et des libertés (CNIL) et de l’agence nationale de la Sécurité des 
systèmes d’information (ANSSI) et décide de mettre en place une charte graphique.
 
>
 Proposez un modèle de charte informatique au président.
EXERCICE
3
Annexe 1 Trame proposée par le président
Utilisateurs concernés :
– Temporaires ou permanents
– Application de la charte et accès à l’information pour tous dans le respect de la 
confidentialité
Matériel concerné :
– Matériel de l’association
– Matériel personnel (sous leur responsabilité)
Accès au système d’information :
– Droits d’accès
– Identifiants et mots de passe
– Messagerie électronique – messages professionnels – messages confidentiels avec la 
mention « Personnel »
– Dossier personnel
– Utilisation de la messagerie professionnelle à des fins personnelles : interdite. Dans la 
limite du raisonnable, la messagerie personnelle peut être utilisée
– En cas d’absence prolongée, une sauvegarde de votre session sera réalisée
Accès à Internet :
– Certains sites limités ou prohibés
– Téléchargement de fichiers illégaux ou payants : interdit. Risque de sanctions 
disciplinaires et paiement des amendes par l’utilisateur
Données personnelles (loi n° 78-17 du 6 janvier 1978).
Annexe 2 Conseils de la CNIL
Sensibiliser les utilisateurs aux risques informatiques et à la loi informatique et libertés
Le principal risque en matière de sécurité informatique est l’erreur humaine. Les utilisateurs du système 
d’information doivent donc être particulièrement sensibilisés aux risques informatiques liés à l’utilisation de 
bases de données. Cette sensibilisation peut prendre la forme de formations, de diusion de notes de service, 
ou de l’envoi périodique de ches pratiques. Elle sera également formalisée dans un document, de type charte 
informatique, qui pourra préciser les règles à respecter en matière de sécurité informatique, mais aussi celles 
relatives au bon usage de la téléphonie, de la messagerie électronique ou encore d’Internet. Ce document 
devrait également rappeler les conditions dans lesquelles un salarié ou un agent peut créer un chier contenant 
des données personnelles, par exemple après avoir obtenu l’accord de son responsable, du service juridique ou 
du CIL de l’entreprise ou de l’organisme dans lequel il travaille.
Ce document doit s’accompagner d’un engagement de responsabilité à signer par chaque utilisateur.
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE
Chapitres 15 à 18
Chapitres 15 à 18

À 
l’origine, F-Line employait une dizaine de salariés et ne fabriquait que des portes et fenêtres en bois sur mesure. Cette 
activité ne représente plus maintenant que 25 % de son chiﬀre d’aﬀaires. Aujourd’hui, l’entreprise a étendu son oﬀre en 
fabriquant des portes et fenêtres en PVC, ce qui constitue la plus grande part de son activité. 
La société F-Line a été créée en 1996 et a connu 
un fort développement. Elle est implantée 
à Saint-André à la Réunion. Elle fabrique 
et vend des menuiseries à des professionnels.
Bloc 1
#
vidéo
foucherconnect.fr
/
18opa09
F-Line - 2,30 min
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Raison sociale F-Line
Statut juridique SAS
Siège social 30 Chemin Miguel 97440 Saint-André La Réunion France
Téléphone 02-20-50-60-70
Site internet www.F-Line.com
Activité Industrie du bâtiment – Fabrication de portes et fenêtres
Eﬀectif 150
Chiﬀre d’aﬀaires 30 millions d’euros
TVA FR48030122575
Numéro SIRET 48030122500223
FICHE D'IDENTITÉ
Activités et contexte
F-Line fabrique et commercialise des fenêtres, des portes et des volets en bois et en 
PVC. Elle se distingue de ses concurrents par une politique stricte en matière de pro-
tection environnementale. Ses produits répondent aux exigences HQE (Haute Qua-
lité Environnementale) ainsi qu’aux labels BBC (Bâtiment Basse Consommation) 
et HPE (Haute Performance Énergétique). Totalement recyclables, les menuiseries 
PVC permettent de réaliser des économies d’énergie conséquentes grâce à leur haute 
performance thermique. M. Lobgeois, directeur général de l’entreprise, a décidé de 
pérenniser et de généraliser la RSE (Responsabilité Sociale des Entreprises) au sein de 
son entreprise et d’en faire une valeur commune.
Vous partagez votre temps de travail entre M. Lobgeois et M. Thollet. En tant 
qu’assistant(e) de M. Lobgeois, vous gérez son agenda, vous organisez ses déplace-
ments. M. Lobgeois, en accord avec Mme Fortier, vous a sollicité(e) pour participer 
à la gestion des ressources (fournitures et petits matériels) de l’entité. Vous êtes 
également chargé(e) du secrétariat de M. Thollet, et du suivi du budget de fonc-
tionnement du service technique. Par ailleurs, vous assistez également M. Lobgeois 
dans le déploiement des principes de la RSE.
Missions de 
l’assistant(e)
Organisation interne
M. Lobgeois
Directeur Général
Vous - Assistant(e)
M. Thollet
Directeur technique
M. Martin
Directeur commercial
Mme Fortier
Directrice administrative et ﬁnancière
Gestion des RH
Comptabilité et ﬁnance
Mme Vasseur
Assistante
Bureau d’études
Études de marché
S. A. V.
Vous - Assistant(e) 
Bureau d’études
Approvisionnements
Fabrication
Expéditions
SYSTÈME 
D'INFORMATION
Vous disposez d’un accès 
à Internet et au réseau de 
l’entreprise. Votre poste est 
équipé du pack Microsoft 
Oﬃce 365. L’Intranet permet 
à l’ensemble des salariés de 
communiquer plus facilement 
et facilite la rationalisation 
de certains processus 
administratifs. De nombreux 
supports d’information ont 
pu ainsi être dématérialisés. 
Le support papier a néanmoins 
été conservé à l’intention 
de certains personnels de 
production.
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 15
Préparation du budget 
de fournitures 
et petits matériels
En commercialisant des produits répondant 
à des exigences strictes en matière d’environnement, 
F-Line intègre des préoccupations écologiques dans ses 
activités commerciales. M. Lobgeois souhaite maintenant 
aller au-delà et faire adopter, un comportement éthique 
et transparent qui contribuera non seulement au 
développement durable, mais également à la santé et au 
bien-être de toutes les parties prenantes de l’entreprise : 
salariés, clients, fournisseurs et autres partenaires.
Les discussions sur la RSE menées au sein de 
l’entreprise, ont abouti à la conclusion suivante : la 
mise en œuvre d’achats responsables est un levier 
ecace pour décliner une politique de RSE chez F-Line. La 
fonction achats, au cœur du fonctionnement de l’entreprise, 
est un très bon vecteur de sensibilisation et de changement 
des pratiques, tant en interne qu’en externe.
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e) 
de M. Lobgeois, de préparer le budget de fournitures 
et de petits matériels, en intégrant les principes 
de la RSE.
OBJECTIF
Compétence
>
Rationaliser l’usage des ressources de l’entité
Tâche
>
1.4.3 Gestion des approvisionnements de matériels 
et de leur recyclage
F-Line
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CHAPITRE 15 Préparation du budget de fournitures et petits matériels
MISSIONS
MISSION
1
Décliner les principes de la RSE dans la gestion des ressources de l’entité
Lors d’un entretien, pendant lequel vous avez pris des notes, M. Lobgeois a détaillé les principes qui vont 
permettre de rationaliser l’usage des ressources de l’entité, tout en tenant compte de la démarche RSE.
1. Rédigez un article destiné au journal interne de l’entreprise. Cet article doit présenter 
aux salariés un bilan intermédiaire du déploiement de la RSE initiée chez F-Line depuis 
quelques mois. 
ANNEXES
 
1 à 3
2.Concevez un guide pratique permettant aux salariés concernés de contribuer à une gestion 
raisonnée des ressources de l’entité, en tenant compte des principes de la RSE. 
ANNEXES
 
1, 4, 5
3.Rédigez un rapport à l’attention de M. Lobgeois, lui présentant les obligations légales sur 
le recyclage des petits matériels électriques et électroniques, des cartouches d’impression 
ainsi que des propositions pour organiser ce recyclage. 
ANNEXE
 
6
 
FICHE OUTIL
 
9
À RÉALISER
MISSION
2
Recenser les besoins en fournitures et petits matériels
Préparer des achats responsables de fournitures et petits matériels nécessite d’évaluer les fournisseurs 
et de connaître précisément les besoins des services, pour limiter les coûts et les gaspillages inutiles.
4.Élaborez des critères permettant d’évaluer la conformité de nouveaux fournisseurs 
aux principes de la RSE. 
ANNEXE
 
7
5.Créez un imprimé permettant aux diﬀérents services de formuler, en ligne, 
leurs besoins de fournitures de bureau et petits matériels. 
ANNEXE
 
8
6.Informez les diﬀérents services sur l’utilisation de ce nouvel imprimé, en rappelant 
la nécessité de prendre en compte la nouvelle démarche d’achats responsables.
À RÉALISER
MISSION
3
Suivre les différents types de contrats
F-Line a passé des contrats avec des partenaires pour faire face à certains besoins dans le domaine 
administratif. Il est nécessaire de caractériser précisément ces contrats pour mieux en suivre l’exécution, 
et éventuellement de revoir certains de ces contrats pour les faire coïncider précisément avec les besoins 
de F-Line.
7.Classez les diﬀérents contrats recensés. 
ANNEXES
 
9, 10
8.Rédigez une note à l’attention de M. Lobgeois pour lui 
proposer de modiﬁer le contrat de maintenance d’un 
photocopieur. 
ANNEXE
 
11
 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
ANNEXES
Compte rendu de l’entretien avec M. Lobgeois
ANNEXE
ANNEXE

1
Rappeler définition, principes de la RSE

et présenter mise en œuvre chez F-Line :
charte RSE, achats responsables
Contraintes : ¾ de page,
2 illustrations – en colonne
Article dans
le journal interne
Permettre aux différents services de formuler
leurs besoins de fournitures et petits matériels
Automatiser, le plus possible, l’imprimé
Informer salariés/
RSE
Sensibiliser salariés à une consommation maîtrisée
des fournitures et petits matériels 
 diminuer coûts

et impact environnemental
Énoncer principes  achats (de fournitures et
petits matériels) responsables
Donner conseils pratiques  limiter gaspillages
Contrainte : 1 A4, R/V, brochure tryptique
Guide
dématérialisé
Décliner principes
de la RSE dans la gestion
des ressources 
Choisir des fournisseurs
responsables
Regrouper
les commandes
Rechercher informations : principes, acteurs,
législation
Faire des propositions concrètes
Remarque : les matériels concernés, détenus
par F-Line, ont été achetés après 2005
Rapport à
M. Lobgeois
Formulaire
en ligne
Quels critères
pour les évaluer ?
Mieux maîtriser
les coûts
Organiser recyclage
petits matériels (déchets
d’équipements électriques
et électroniques – DEEE)
Entretien avec M. Lobgeois :
Préparer le budget
de fournitures
et petits matériels
Organiser la veille
(juridique et technologique)
des contrats
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 15 Préparation du budget de fournitures et petits matériels
ANNEXES
Charte RSE
Table des matières
L’engagement éthique de F-Line .......................................................................... 4
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
En tant que directeur général de F-Line, je mesure chaque 
jour le chemin parcouru depuis 1996, date à laquelle 
F-Line a été créée. L’entreprise comptait alors 10 salariés 
et fabriquait des portes et fenêtres en bois sur mesure.
Aujourd’hui, nous sommes 150, et nous répondons aux 
besoins de nos clients en leur apportant notre expertise 
dans le bois et le PVC, en respectant toujours les mêmes 
valeurs :
• la loyauté et la délité dans les engagements pris envers 
nos clients, nos fournisseurs et nos salariés,
• l’exemplarité et l’esprit d’équipe dans toutes nos actions,
• l’implication et la simplicité dans nos réalisations au 
quotidien.
Entrer chez F-Line, c’est entrer dans une communauté 
de travail où le directeur de site connaît tous les salariés 
par leur prénom ; c’est construire une relation basée sur 
la conance avec nos clients et fournisseurs et qui privilé-
gie les partenariats sur le long terme ; c’est rejoindre une 
entreprise qui fait le choix d’investir dans les ressources 
humaines et l’outil de travail pour durer…
C’est dans cet état d’esprit que, en tant que directeur 
général et dans le prolongement de nos engagements 
pris dans le domaine environnemental, j’ai décidé de 
mettre en œuvre une démarche globale de RSE (respon-
sabilité sociétale de l’entreprise) traduite dans une charte 
éthique. Fidèle à nos principes, cette démarche se veut 
simple, ecace et résolument humaine.
En tant qu’entrepreneur responsable, je suis convaincu :
• qu’il est de notre responsabilité de multiplier les impacts 
positifs et de réduire les impacts négatifs de notre activité 
sur l’ensemble de la société et sur l’environnement ;
• que la RSE est un véritable levier de performance créa-
teur de valeur ;
• que nos partenaires et nos clients accordent de plus en 
plus d’importance à nos engagements RSE ;
• que nous devons sans cesse chercher à améliorer le 
bien-être collectif de notre communauté de travail, à 
développer un dialogue social apaisé et renforcer le senti-
ment d’appartenance.
Notre démarche éthique se décline autour de 4 axes :
• le respect de l’environnement,
• le respect de nos collaborateurs,
• l’éthique des aaires,
• les achats responsables.
Elle est nécessairement précédée par une déclaration de 
principe garantissant le respect des droits fondamentaux. 
Elle prend la forme d’une charte éthique à partager avec 
l’ensemble de nos collaborateurs, clients et fournisseurs.
Michel Lobgeois, directeur général
Charte RSE : l’engagement éthique de F-Line
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Une politique d’achats responsables
F-Line n’achète pas simplement des produits et des ser-
vices à ses fournisseurs. Profondément respectueuse de 
leur entreprise, de leur culture, de leur croissance et 
des individus qui la composent, l’entreprise exerce une 
responsabilité particulière à leur égard, à la fois écono-
mique, éthique et environnementale.
L’analyse en coût complet (le prix du produit, sa longé-
vité mais aussi ses coûts d’utilisation et de recyclage) reste 
fondamentale pour notre entreprise.
1. Stabilité des relations avec les fournisseurs
La qualité des relations qu’entretient F-Line avec ses 
fournisseurs contribue à sa réussite sur le long terme.
Ainsi, notre politique d’achat est naturellement orien-
tée vers des partenariats à long terme dans un dialogue 
constructif et des eorts communs, F-Line soutient ainsi 
la croissance de ses partenaires.
La plupart des fournisseurs ont une histoire forte avec 
F-Line et la délité relève d’un choix de longue date.
2. Localisation des fournisseurs
Pour ses achats de bois, F-Line s’approvisionne exclusive-
ment en Europe avec une attention particulière pour les 
fournisseurs français.
3. Le respect des conditions de travail
En tant qu’acteur responsable, une attention toute par-
ticulière est ainsi portée envers le respect des règles de 
l’organisation internationale du travail (OIT). À cet 
eet, nos fournisseurs s’engagent sur l’honneur sur le 
non-recours au travail forcé et au travail des enfants et 
des contrôles réguliers sont opérés.
4. Politiques de certication
Tous nos fournisseurs sont certiés ISO 9001 mais an 
d’avoir toutes les garanties sociales et environnemen-
tales, les fournisseurs sont incités à s’engager dans des 
démarches de certication volontaires : SA 8000 pour le 
volet social, ISO 14001 pour le volet environnemental 
ou ISO 26000 pour le volet sociétal.
5. Innocuité des produits
Notre société incite ses fournisseurs à adopter des pra-
tiques écologiquement saines.
Charte RSE : l’intégrité économique de F-Line
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Un achat responsable est un achat qui intègre des exi-
gences, des spécications et des critères en faveur de la 
protection et de la mise en valeur de l’environnement, du 
progrès social et du développement économique.
L’achat responsable doit prendre en compte et respecter 
l’intérêt de toutes les parties prenantes concernées par cet 
achat. Ainsi, les impacts de l’achat responsable doivent 
être examinés pendant toute la durée du cycle de vie du 
produit ou du service : dès la conception du produit ou 
du service, ensuite durant sa production, son utilisation 
et jusqu’à sa n de vie.
Les objectifs de l’acheteur responsable sont de rechercher 
l’ecacité, l’amélioration de la qualité des prestations et 
l’optimisation des coûts globaux (immédiats et diérés) 
au sein d’une chaîne de valeur et d’en mesurer l’impact. 
Sachant que le poids des achats représente en moyenne 
50 % du chire d’aaires d’une entreprise, ils constituent 
un axe important d’amélioration de la performance éco-
nomique de l’entreprise.
Quelle démarche suivre pour acheter de façon respon-
sable ?
• revoir précisément ses besoins ;
• limiter les sources de coûts inutiles ;
• intégrer des critères environnementaux et sociaux et 
une logique de cycle de vie et de coût global dans son 
processus achats.
Quels bénéces retirer de la mise en œuvre d’une démarche 
d’achats responsables ?
• la maîtrise des coûts ;
• la maîtrise des risques (sociaux, environnementaux, 
économiques) ;
• un avantage concurrentiel ;
• l’amélioration de l’image auprès des partenaires et des 
clients ;
• un vecteur d’innovation et de création de valeur (syner-
gies avec les fournisseurs et les prestataires et le tissu éco-
nomique local).
Achats responsables
ANNEXE
ANNEXE
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Les entreprises doivent assurer le recyclage des déchets 
d’équipements électriques et électroniques qu’elles uti-
lisent.
Les directives européennes 2002/96/CE et 2003/108/CE 
imposent aux entreprises européennes une gestion rigou-
reuse de leurs déchets d’équipements électriques et élec-
troniques (DEEE). Elles ont été transposées dans le droit 
français par le décret du 22 juillet 2005.
Quels produits constituent des DEEE ?
Les DEEE regroupent tous les produits alimentés sur 
secteur, par piles ou par batteries. Ils constituent, pour les 
entreprises, un grand nombre de déchets : imprimantes, 
ordinateurs, écrans, téléphones portables, GPS, appareils 
photo… Ces objets doivent être dépollués avant d’être 
recyclés et non pas simplement jetés à la poubelle.
Que faire des DEEE ?
La réglementation distingue deux types de déchets en 
fonction de la date d’acquisition des produits.
Si les produits ont été mis sur le marché avant le 13 août 
2005, les détenteurs sont responsables de leur traitement. 
L’entreprise doit donc gérer elle-même ces déchets, en 
faisant éventuellement appel à un prestataire.
S’ils ont été mis sur le marché après cette date, c’est aux 
fabricants (dont le nom est précisé sur le produit) d’assu-
rer la collecte.
Source : © JDN/CCM Benchmark/12.10.2017
Recyclage des DEE : les obligations des entreprises
ANNEXE
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
Un fournisseur responsable :
• Vous permet d’augmenter la durée de vie de produits 
ou de services en insistant sur les critères suivants : haute 
qualité, « réparabilité », compatibilité avec d’autres sys-
tèmes, capacité à évoluer du produit fourni.
• Est, de préférence, local : pour conserver le tissu d’acti-
vités au sein du territoire (avantage social), pour réduire 
le bilan carbone grâce à la proximité (avantage environ-
nemental), pour diminuer les coûts de transport (avan-
tage économique).
• Respecte des conditions salariales décentes, l’absence 
de travail forcé, l’absence de danger pour les producteurs 
et les utilisateurs, le droit à la négociation pour les tra-
vailleurs.
• Présente des garanties de qualité RSE : certications et/
ou labels qualité, environnementaux, éthiques…
• Est en bonne santé nancière pour être ainsi envisagé 
comme un partenaire de longue durée.
Qu’est-ce qu’un fournisseur responsable ?
ANNEXE
ANNEXE
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Produits concernés Catégories de fournitures
Fournitures de bureau : papier, crayons, consommables… Écriture
Consommables informatiques : cartouches d’encre… Classement
Petit matériel : matériel divers non lié à la production Notes repositionnables, adhésifs
Agrafage, perforation
Produits concernés par l’imprimé de demande 
et catégories de fournitures
ANNEXE
ANNEXE
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Diﬀérents types de contrats
ANNEXE
ANNEXE
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Le contrat de prestation de service
Contrat par lequel une personne (le prestataire, l’entrepreneur) s’engage, contre rémunération, à exécuter de manière 
indépendante, au proﬁt d’une autre personne (le client, le maître d’ouvrage), un travail ou une tâche déterminés, déﬁnis avec 
précision. Le travail à exécuter peut être matériel ou intellectuel. Ce contrat concerne les prestations de services qui ne sont pas 
exécutées dans le cadre d’un contrat de travail (construction d’un immeuble, fournitures d’opérations informatisées, restaura-
tion collective d’entreprise, etc.).
Le contrat d’abonnement
Contrat conclu pendant une période déterminée en vue de la réalisation d’une prestation de service moyennant le versement 
d’un prix forfaitaire global.
Le contrat de maintenance
Contrat d’entreprise par lequel une entreprise se charge de vériﬁer, d’entretenir ou de réparer un appareil technique, ou une 
installation complexe. La maintenance corrective vise à réparer, alors que la maintenance préventive vise à vériﬁer l’équipe-
ment à intervalles réguliers aﬁn de prévenir tout problème. Les parties doivent s’entendre sur le type de maintenance voulue. 
Elles doivent par exemple préciser dans le contrat que la maintenance englobe à la fois des contrôles préventifs selon une 
certaine périodicité et toutes les réparations nécessaires du fait de pannes.
© Éditions Foucher
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SOLUTIONS DOCUMENTS 97
Saint-André
F-LINE
30 Chemin Miguel
97440 Saint-André La Réunion
France
VOTRE CONTRAT DE SERVICES
[…]
Description de la maintenance :
• La fourniture des consommables : tambours (hors papier et agrafes)
• Les interventions techniques (main-d’œuvre, déplacements pièces détachées)
• L’accès à notre hot line
• Délais d’intervention 8 heures ouvrées
Contrat à revoir :
Nombreuses pannes cette année => type de maintenance pas suffisant => à compléter pour 
mieux prévenir les pannes.
Extrait du contrat de services concernant la maintenance d’un photocopieur
ANNEXE
ANNEXE
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• L’entretien des locaux est assuré par l’entreprise 
Solnett : un salarié de cette entreprise vient chaque jour 
(sauf le week-end) nettoyer les bureaux, un autre salarié 
de Solnett eectue le nettoyage complet des ateliers en 
n de semaine.
• F-Line verse une somme annuelle au groupement d’in-
térêt économique (GIE) Infogree à Vincennes, ce qui 
lui permet d’accéder par voie électronique aux grees des 
tribunaux de commerce pour obtenir des informations 
mises à jour en temps réel.
• L’entreprise Infoplus assure chez F-Line, pour un bud-
get annuel déni, un service informatique basé sur un 
planning d’interventions préventives complété par de la 
télémaintenance.
• M
e
 Mortier, avocat au barreau de Saint-Denis, apporte 
son expertise à l’entreprise F-Line dans le traitement des 
dossiers de litiges.
• F-Line a coné à l’agence Commextra la révision de 
la charte graphique de l’entreprise, avec pour objectif 
de mettre en valeur la démarche de RSE déployée dans 
l’entreprise.
• F-Line a mis à la disposition de certains de ses salariés, 
en l’occurrence les commerciaux et les responsables de 
service, des téléphones portables.
Contrats recensés
ANNEXE
ANNEXE
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Réaliser des achats responsables est, pour une organisation, un moyen efficace et concret de s’affirmer 
responsable socialement. Une démarche rigoureuse est nécessaire pour préparer le budget de fournitures 
et petits matériels, en intégrant les principes de la RSE.
La responsabilité sociale (sociétale) de l’entreprise (RSE) 
et de l’organisation (RSO)
• La RSE est la contribution des entreprises (ou organisations) aux enjeux du développement durable. Elles intègrent, 
volontairement, dans leurs activités et dans leurs relations avec leurs parties prenantes, des préoccupations sociales, 
environnementales et économiques.
• La norme RSE demande un comportement transparent et éthique (norme ISO 26000) qui :
– contribue au développement durable y compris à la santé et au bien-être de la société,
– prend en compte les attentes des parties prenantes,
– respecte les lois en vigueur et, est compatible avec les normes internationales,
– est intégré dans l’ensemble de l’organisation, et mis en œuvre dans ses relations externes.
• Les principes de mise en œuvre sont inscrits par l’organisation dans une charte éthique ou charte RSE. Ce qui 
se traduit par des mesures concrètes qui permettent de répondre aux enjeux particuliers du secteur d’activité de 
l’organisation.
La préparation du budget de fournitures et petits matériels : 
une action RSE concrète
• En réalisant des achats responsables
• En respectant certains principes
Matériels
(DEEE)
 recyclés 
Fournisseurs
responsables
privilégiés
Commandes
regroupées
Gaspillages
limités
La préparation
du budget
de fournitures et
petits matériels
Besoins
déﬁnis au
plus juste
• En assurant une veille juridique (analyse et suivi des nouvelles réglementations et de celles en préparation) et 
technologique (analyse et suivi des nouvelles technologies pour connaître leur mise à disposition commerciale) des 
contrats de prestations de service, de maintenance et d’abonnement.
• Pour prendre en compte les exigences environnementales et sociales et mieux maîtriser les coûts.
SYNTHÈSE
15
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa28
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ENTRAÎNEMENT
Vous êtes l’assistant(e) de la directrice des achats de l’entreprise Beaubois, Mme Bon. Dans le cadre de la mise 
en place de la RSE et de la rationalisation des achats de fournitures de bureau, Mme Bon souhaite privilégier 
des produits respectant des labels oﬀrant des garanties quant au respect de normes environnementales et/ou 
sociales. Elle n’a pour l’instant qu’une connaissance imprécise de ces labels. Elle souhaite donc que vous lui en 
fassiez une présentation complète.
 
1
 Recherchez les labels existants en matière de fournitures de bureau.
 
2
 Concevez un tableau présentant de manière synthétique ces labels pour les différents types 
de fournitures de bureau.
EXERCICE
1
L’entreprise Centis, PME de 70 personnes, du 
secteur de l’imprimerie, va déménager 
prochainement. Vous êtes l’assistant(e) de 
M. Labar, dirigeant. Il vous a chargé(e) de 
superviser ce déménagement, en particulier son 
aspect logistique. Vous avez donc commencé à 
calculer le volume de matériels à déménager. 
Lors de vos recherches, vous avez découvert dans 
un local de stockage un certain nombre de 
matériels, tels que des écrans d’ordinateurs et 
des téléphones mobiles. Après recherche, vous 
avez constaté que ces matériels datent d’avant 
2005.
M. Labar vous a demandé de faire en sorte que l’entreprise se mette en conformité avec les obligations légales 
sur le recyclage de DEEE antérieurs à 2005, mais également avec celles sur le recyclage des papiers de bureau.
Depuis une rencontre avec des acteurs économiques locaux, M. Labar souhaite en savoir plus sur la possibilité et 
l’intérêt de faire appel à des entreprises des secteurs protégé et adapté, concernant ces deux types de recyclage.
 
1
 Collectez dans un tableau des informations précises sur les deux types d’obligations.
 
2
 Réﬂéchissez, à l’aide d’une carte mentale, à la meilleure façon d’organiser le tri des déchets de 
papiers de bureau.
 
3
 Informez-vous sur la possibilité et l’intérêt de faire appel à des entreprises des secteurs protégé 
et adapté.
 
4
 Rédigez un rapport à l’attention de M. Labar, présentant à la fois les résultats de vos recherches 
et des propositions concrètes pour le recyclage des DEEE, et le tri des déchets de papiers 
de bureau.
EXERCICE
2
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Vous eﬀectuez un stage dans l’entreprise d’insertion Envplast à Dijon, qui collecte et assure le traitement d’environ 
6 000 tonnes par an de déchets électriques et électroniques, provenant pour l’essentiel des déchèteries de 
Côte-d’Or. L’entreprise compte 60 salariés, dont 41 en insertion. La mission principale de la structure, créée en 
1993, est de collecter, remettre en état et revendre (à bas prix) des appareils électroménagers. L’entreprise, qui 
fait partie du secteur de l’économie sociale et solidaire, s’est beaucoup développée du fait de l’intérêt croissant 
des « consom’acteurs » pour un autre type d’achats, plus responsables, moins gaspilleurs.
L’entreprise, du fait de sa croissance, contracte de plus en plus de contrats de prestation de services, de 
maintenance et d’abonnements. La structure administrative est essentiellement vouée à la gestion quotidienne 
et rencontre des diﬃcultés dans la mise à jour de ces contrats, d’un point de vue juridique et technologique. 
Mme Fraulis, directrice, souhaite proﬁter de vos compétences pour mieux suivre ces contrats.
 
1
 Recherchez et collectez des outils de veille juridique, réglementaire et technologique 
sur les contrats.
 
2
 Rédigez un rapport à l’attention de Mme Fraulis, lui proposant des solutions concrètes 
pour mettre en place ces différentes veilles.
EXERCICE
3
Annexe Tri des déchets de papiers de bureau : de nouvelles obligations pour les professionnels
À partir de juillet 2016, les professionnels qui, par leur activité, produisent des déchets de papiers de bureau 
doivent les trier à la source et organiser leur collecte séparément des autres déchets pour permettre leur valo-
risation, s’ils ne sont pas traités sur place.
S’ils ne procèdent pas eux-mêmes à la valorisation de ces déchets triés, ils doivent les céder soit à l’exploitant 
d’une installation de valorisation, soit à un intermédiaire assurant une activité de collecte, de transport, de 
négoce ou de courtage de déchets en vue de leur valorisation.
Sont concernés par cette obligation les détenteurs de déchets qui n’ont pas recours au service de traitement 
des déchets assuré par une collectivité locale ou, pour ceux qui y ont recours, qui gèrent plus de 1 100 litres 
de déchets par semaine.
Les déchets concernés sont les déchets d’imprimés papiers, de livres, de publications de presse, d’articles de 
papeterie façonnés, d’enveloppes et de pochettes postales et de papiers à usage graphique.
Les établissements regroupant moins de 20 personnes ne sont pas soumis à l’obligation de tri sélectif et de 
recyclage.
L’entrée en vigueur de cette nouvelle obligation est échelonnée en fonction des eectifs de chaque établisse-
ment.
Entrée en vigueur de l’obligation de tri sélectif des déchets de papiers de bureau :
Type d’établissement
Effectifs de l’établissement 
(nombre de personnes 
par implantation)
Entrée en vigueur
Administration publique de l’État et établissement public de l’État 20 1
er
 juillet 2016
Entreprise et professionnel (artisan, commerçant, profession libérale, 
professeur, profession de l’information, des arts et des spectacles, ingénieur 
et cadre technique…)
100 1
er
 juillet 2016
50 1
er
 janvier 2017
20 1
er
 janvier 2018
Source : © LA DILA, www.service-public.fr
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 15 Préparation du budget de fournitures et petits matériels
ENTRAÎNEMENT
Depuis quelques années, la ville de Milon, environ 40 000 habitants, développe une politique de développement 
durable. Cette politique s’appuie sur plusieurs axes :
• l’économie des ressources (à travers le traitement de l’eau, par exemple),
• la lutte contre l’eﬀet de serre (mise en valeur des transports en commun, des espaces piétons…),
• le « vivre ensemble » (développement d’espaces de culture et de savoir…),
• la solidarité (en favorisant l’accessibilité des personnes à mobilité réduite…),
• l’écodéveloppement (promotion de modes de consommation et de production réducteurs de déchets).
La collectivité territoriale intègre progressivement ces axes dans son propre fonctionnement. Elle développe 
ainsi ses achats durables en travaillant sur la prise en compte des exigences environnementales et sociales dans 
la passation des marchés publics.
Les objectifs de cette prise en compte :
• réduire le nombre de fournisseurs,
• sélectionner des produits écolabellisés au meilleur prix,
• maîtriser et rationaliser les dépenses.
Vous êtes l’assistant(e) de M. Latour, directeur du développement durable à la mairie de Milon. Vous faites 
partie du groupe projet chargé de mettre en œuvre concrètement les axes de développement durable dans le 
fonctionnement de la mairie. Vous rencontrez Céline Akoub, coordinatrice des achats responsables au sein de la 
direction du développement durable. Celle-ci souhaite mieux suivre et évaluer les impacts de la rationalisation 
à caractère durable des achats de fournitures de bureau et petits matériels.
 
>
 Concevez des indicateurs permettant de mesurer précisément les avantages retirés 
de cette rationalisation, en termes de maîtrise des coûts et de prise en compte des exigences 
de développement durable.
EXERCICE
4
Annexe Entretien avec Céline Akoub
C. Akoub : Tu sais qu’on a bien avancé sur les achats responsables, de vrais progrès ont été réalisés.
Vous : Oui, j’ai vu les derniers chiffres : 30 % de réduction sur les achats de fournitures de bureau de la collectivité dès
la 1
re 
année. C’est vraiment bien !
C. A. : Oui, mais je voudrais pouvoir mieux mettre en évidence les différents facteurs de cette diminution. Et surtout 
montrer la contribution des achats responsables à la maîtrise des coûts. Par exemple, il faudrait savoir quelle est la 
part des produits écolabellisés et/ou écoconçus dans tout ce qu’on achète.
Vous :Oui, je comprends. En fait, tu voudrais mettre en place des indicateurs qui permettent de suivre ces facteurs. Par
exemple, comme on essaye de travailler plus avec des fournisseurs locaux, on pourrait mesurer cela.
C. A. : Oui, tout à fait. D’ailleurs, concernant les fournisseurs, j’aimerais savoir si on arrive vraiment à privilégier les 
PME, comme c’était notre objectif initial.
Vous : Et il faudrait compléter l’analyse des fournisseurs en sachant s’ils ont tous signé notre charte d’achats 
responsables.
C. A. : Tu sais aussi qu’un autre objectif est de travailler avec des entreprises du secteur adapté ou protégé, ce qui ne 
se faisait pratiquement pas avant. Est-ce qu’on a progressé dans ce domaine ? À voir…
Vous :Pour avoir une vue plus globale, ce serait intéressant d’analyser si les appels d’offres que nous passons intègrent
bien les critères RSE.
C. A. : Oui ! Effectivement, à ne surtout pas oublier…
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 16
Négociation avec 
les fournisseurs
Dans le cadre de la démarche RSE de F-Line et 
dans le respect de la charte en vigueur dans l’entreprise, 
les achats doivent être réalisés avec des fournisseurs 
écoresponsables, ayant obtenu une certiﬁcation ou un 
label prouvant leur engagement en matière de protection 
environnementale. La fonction achats est vraiment au cœur 
du fonctionnement de l’entreprise. Les négociations avec 
les fournisseurs doivent donc avoir lieu dans le respect 
de la politique d’achats de l’entreprise, des impératifs de 
coût, de délais, de qualité déﬁnis et être soigneusement 
préparées.
Vous êtes une partie prenante importante du processus 
d’achats écoresponsables mis en place dans l’entreprise, 
dans la mesure où vous êtes chargé(e) des achats de 
fournitures et de petits matériels. À ce titre, M. Lobgeois 
vous a remis un dossier réalisé suite à un appel d’ores 
lancé le mois précédent pour l’achat de deux imprimantes 
laser.
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e), 
de la préparation de la négociation avec 
ces fournisseurs en intégrant les principes 
de la RSE.
OBJECTIF
F-Line
Compétence
>
Rationaliser l’usage des ressources de l’entité
Tâche
>
1.4.2 Préparation et participation à la négociation
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
MISSIONS
MISSION
1
Préparer son argumentation
M. Lobgeois vous a convoqué(e) dans son bureau et vous a remis le dossier d’achat de 2 imprimantes 
laser : l’une pour remplacer l’imprimante défectueuse de Mme Vasseur au service technique, et l’autre 
pour le service fabrication qui devait jusqu’à maintenant utiliser l’imprimante du bureau d’études. Il vous 
indique que 3 fournisseurs ont été présélectionnés et que vous allez devoir les recevoir en entretien de 
négociation.
1. Identiﬁez, pour chaque prestataire, les points sur lesquels vous souhaitez faire améliorer leur 
oﬀre et les points que vous pourriez utiliser pour faire baisser le prix. 
ANNEXES
 
1, 2
2.Rédigez l’argumentation que vous pourriez développer avec chacun des fournisseurs lors de 
l’entretien 
de négociation-vente. 
ANNEXES
 
3, 4
À RÉALISER
MISSION
2
Maîtriser les techniques de négociation
Votre argumentation préparée, vous vous intéressez aux diﬀérentes techniques de négociation. En eﬀet, 
préparer un argumentaire est essentiel mais ne suﬃt pas, et négocier ne s’improvise pas. Vous vous 
renseignez donc sur les diﬀérents types de négociation et sur les diﬀérentes techniques.
3.Indiquez quel type de négociation et quelle technique 
vous allez privilégier dans vos négociations. 
ANNEXE
 
5
4.Expliquez pour quelles raisons, notamment celles liées 
à la politique d’achats de F-Line. 
ANNEXES
 
6, 7
À RÉALISER
MISSION
3
Analyser une situation de négociation fournisseurs
Vous avez demandé à M. Chocard, acheteur 
expérimenté au service approvisionnements de F-Line, 
si vous pouviez assister à un entretien d’achat de bois 
pour la fabrication de fenêtres avec le fournisseur de la 
société Dupuis représenté par M. Fortier. Il vous a invité 
à y assister en qualité d’observateur(trice).
5.Repérez les diﬀérentes étapes 
de l’entretien. 
ANNEXES
 
8, 9
6.Identiﬁez les techniques de communication 
interpersonnelle utilisées dans ce dialogue 
et justiﬁez votre réponse. 
ANNEXE
 
10
7.Complétez une grille d’observation. 
ANNEXE
 
11, 12
À RÉALISER
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
F-Line
Tableau comparatif des oﬀres d’imprimantes laser monochromes
Imprimantes laser monochromes
FOURNISSEUR 1
Entreprise ECOBUREAU
FOURNISSEUR 2
Entreprise IMPRIM’FAST
FOURNISSEUR 3
Entreprise PROTECTECO
Modèle PRINTY L720 JETLAS M875 VITPRESS MD63
Écran afﬁchage 6,8 cm tactile 9,3 cm tactile 12,7 cm tactile
Vitesse impression 30 pages/min 28 pages/min 22 pages/min
Consommation énergie A+ A B
Aspect écologique du produit Cartouches recyclables Cartouches recyclables Cartouches recyclables
Coût d’exploitation par page (€/p) 0,022 0,035 0,030
Fiabilité (avis clients) 8,2 7,6 8,8
Montant en € 319 289 349
Remise pour commande de 2 imprimantes 5 % Aucune Aucune
Frais de transport 30 € Franco de port Franco de port
Conditions de livraison Délai 48 h Délai une semaine Délai 48 h
Garantie du matériel 1 an gratuit 1 an gratuit
1 an gratuit
Option 3 ans payante
ANNEXE
ANNEXE

2
La réussite d’une négociation repose sur un travail de prépa-
ration minutieux. Cette étape intervient après la dénition 
du besoin, la recherche des fournisseurs et l’organisation 
de l’appel d’ores. L’analyse des réponses permet de déter-
miner le nom des fournisseurs avec lesquels négocier.[…]
Dans un premier temps, il convient de collecter des 
informations sur le prestataire, ses produits ou ses ser-
vices. Pour un nouveau fournisseur, les principaux points 
à analyser sont : la situation économique, le positionne-
ment concurrentiel, les prévisions d’activité et les moyens 
de production.
Dans un deuxième temps, il est important de détermi-
ner les objectifs à atteindre lors de la future négociation. 
Il s’agit de la « préparation technique du dossier », une 
étape qui consiste à identier les points déterminants 
pour l’acheteur et ceux sur lesquels des concessions 
sont envisageables. Pour chaque point de la négocia-
tion, l’acheteur doit préparer des arguments an de 
convaincre le fournisseur d’améliorer son ore. Pour être 
ecaces, ces arguments doivent s’appuyer sur des don-
nées ou des faits précis. […]
Source : www.decision-achats.fr
Bien préparer une négociation (extrait)
ANNEXE
ANNEXE

3
Critères de sélection
ANNEXE
ANNEXE

1
– Budget maxi : 7 euros pr l’act  2 imprimt
– Cﬁcn O 91 obligoi
– Recyclage du n obligoi
– Livra ss une semae maxi après la co
– Crès  choix : la ﬁabilé (qualé), la ge
– Privilégi un pti  lgue durée bé sur 
la cﬁce et s vaurs coun
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
ANNEXES
Les objectifs de la négociation
Il convient de xer des objectifs à atteindre avant l’entre-
tien de négociation avec des fournisseurs. Ces objectifs 
peuvent concerner le budget maximal à consacrer, des 
critères concernant le produit lui-même, sa livraison, son 
paiement…
Pour être ecaces, les objectifs doivent être limités en 
nombre, mesurables, cohérents et clairement écrits an 
de faciliter leur exposé pendant la négociation.
Exemples :
• le prix,
• le rapport qualité-prix,
• la livraison,
• les conditions de paiement,
• le service après-vente et les arrangements en matière de 
maintenance,
• la qualité,
• les coûts liés à la durée de vie d’un produit ou d’un 
service,
• le fait que le produit soit essentiel ou non pour votre 
entreprise.
Les techniques d’argumentation
Au cours d’une négociation, il faut utiliser des faits (élé-
ments qui peuvent être vériés) an de renforcer l’argu-
mentation et la persuasion. Il est recommandé de prouver 
ces faits en montrant des chires, des témoignages, des 
documents… ou en faisant une démonstration le cas 
échéant.
On peut également inuencer son interlocuteur en 
l’amenant à modier sa position en faisant appel au 
raisonnement logique (déduction…) ou à l’émotion 
(séduction…). Il faut toutefois éviter d’inuencer de 
façon malhonnête car on entre alors dans le domaine de 
la manipulation. La manipulation est à éviter à tout prix 
dans les négociations en entreprise.
Déﬁnir des objectifs de négociation / Préparer son argumentation
ANNEXE
ANNEXE

4
On distingue la négociation distributive, dans laquelle tout ce qui est gagné par l’un est perdu 
par l’autre, et la stratégie intégrative, dans laquelle les deux parties sont gagnantes. Entre les 2, 
le compromis permet un équilibre satisfaisant pour les deux parties.
Stratégie distributive Compromis Stratégie intégrative
Stratégie conﬂictuelle (gagnant-perdant).
Rapport de force : volonté de gagner 
sur l’autre à tout prix.
Stratégie mixte
(ni gagnant – ni perdant).
Volonté de trouver un accord équilibré 
et de faire des concessions mutuelles.
Stratégie coopérative (gagnant-gagnant).
Volonté d’établir une négociation constructive 
(«raisonnée »).
Schéma de la négociation
CONFLIT
Aﬀrontement Entente
Discussion
COMPROMIS
Négociation distributive
Conﬂictuelle

Négociation intégrative
Coopérative
– +

ACCORD
Stratégies de négociation
ANNEXE
ANNEXE
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
Pour une négociation intégrative
L’adoption de ce mode de négociation coopératif va jus-
tier le choix :
• d’un lieu confortable pour recevoir le fournisseur,
• d’une gestion du temps de parole qui facilite les 
échanges,
• d’une attitude courtoise, de respect, avec une écoute 
active, une reconnaissance du partenaire,
• d’un langage et d’une attitude favorisant le dialogue.
L’échec d’une négociation intégrative (gagnant-gagnant) 
peut toutefois mener à un compromis.
Pour une négociation distributive
L’adoption de ce mode de négociation conictuelle 
conduit à faire le choix :
• d’un lieu pas trop convivial,
• d’une gestion du temps de parole qui ne facilite pas les 
échanges,
• d’une tentative de déstabilisation de l’adversaire,
• de manœuvres de ruse, de tergiversations.
Techniques de négociation
ANNEXE
ANNEXE

6
Une politique d’achats responsables
F-Line n’achète pas simplement des produits et des ser-
vices à ses fournisseurs. Profondément respectueuse de 
leur entreprise, de leur culture, de leur croissance et 
des individus qui la composent, l’entreprise exerce une 
responsabilité particulière à leur égard, à la fois écono-
mique, éthique et environnementale. L’analyse en coût 
complet (valeur faciale du produit, longévité mais aussi 
coûts d’utilisation et de recyclage) reste fondamentale 
pour notre entreprise.
Stabilité des relations avec les fournisseurs
La qualité des relations qu’entretient F-Line avec ses 
fournisseurs contribue à sa réussite sur le long terme.
Ainsi, notre politique d’achats est naturellement orien-
tée vers des partenariats à long terme dans un dialogue 
constructif et des eorts communs, F-Line soutient ainsi 
la croissance de ses partenaires.
La plupart des fournisseurs ont une histoire forte avec 
F-Line et la délité relève d’un choix de longue date.
Extrait de la charte RSE de F-Line
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
ANNEXES
Entretien de négociation entre un acheteur et un fournisseur
M. Chocard (acheteur F-Line) en serrant la main de son interlocuteur : Bonjour Monsieur. J’espère que 
vous avez fait bon voyage. Installez-vous dans ce fauteuil. Souhaitez-vous un café ?
M. Fortier (commercial de la société Dupuis) : Bonjour Monsieur. Oui merci, bien volontiers.
L’acheteur va chercher un café pendant que M. Fortier s’installe et sort son dossier.
M. Chocard (en posant le café devant M. Fortier) : Comme je vous l’ai dit au téléphone, vous faites partie
des fournisseurs sélectionnés suite à notre appel d’offres de profilés de bois de sapin. Votre offre 
répondait en partie à nos attentes.
M. Fortier : Que voulez-vous dire par en partie, il me semble que notre offre remplit tout à fait le cahier
des charges et si vous nous avez sélectionnés, c’est bien pour cela.
M. Chocard Oui, bien entendu, toutefois vous êtes en concurrence avec d’autres entreprises et je ne 
vous cache pas que leur prix est inférieur à celui que vous proposez.
M. Fortier : Vous savez, le prix ne devrait pas être votre critère principal. Notre produit est de qualité, 
très résistant, nos clients sont très satisfaits. (Il montre sur sa tablette des graphiques provenant des
résultats d’une enquête clientèle et le résultat de tests de résistance du bois.)
M. Chocard : Cela n’exclut pas de faire un petit effort.
M. Fortier : Vous savez que nos produits sont respectueux de l’environnement. Nous avons obtenu la 
certification FSC qui garantit une gestion durable des forêts. Vous pourrez utiliser cet argument pour
vendre vos fenêtres. Cela est un point à ne pas négliger. (Il vous montre le document attestant de 
l’obtention de cette certification.)
M. Chocard : Oui, c’était un de nos critères. Tous les fournisseurs sélectionnés sont certifiés ou FSC ou 
PEFC. Vous savez que si vous travaillez avec nous vous pourrez avoir un volume d’affaires important. 
Nous privilégions la fidélité de nos fournisseurs.
M. Fortier : Quel prix seriez-vous prêt à accepter ?
M. Chocard : Une baisse de 10 % vous permettrait de remporter l’affaire et nous pourrions signer 
rapidement.
M. Fortier : 10 %, vous n’y pensez pas, c’est énorme !
M. Chocard : Et si nous augmentions le volume commandé à 90 000 mètres linéaires au lieu de 75 000 ?
M. Fortier : (prend sa calculatrice et commence à faire différents calculs.) Dans ce cas je peux faire un 
effort et vous accorder 5 % de remise sur la commande. Ce qui amènerait le prix du profilé à 14,25 € le 
mètre linéaire.
M. Chocard : Cela me paraît correct. Donc nous sommes d’accord pour une livraison de 90 000 mètres 
linéaires dans un délai de 4 semaines au prix de 14,25 € le mètre linéaire. Je vais faire préparer le contrat
pour la semaine prochaine. Je vous en envoie une copie et le mieux est de nous revoir pour conclure la 
vente. Qu’en pensez-vous ?
M. Fortier : C’est parfait. J’espère que vous nous ferez confiance et que notre partenariat sera durable.
M. Chocard (se levant) : Soyez-en assuré. Si nous sommes satisfaits de vos services, vous ferez partie 
de nos fournisseurs privilégiés.
M. Chocard reconduit son visiteur vers la sortie et lui serre la main chaleureusement.
ANNEXE
ANNEXE
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
Un entretien de négociation est composé de diérentes 
phases.
1. La prise de contact
C’est une phase importante car il s’agit de créer un climat 
de conance. On estime que les 20 premières secondes 
d’un entretien sont déterminantes.
2. La découverte
Le client découvre son acheteur et ses besoins d’où l’im-
portance pour l’acheteur de bien dénir ses besoins et 
ses attentes. Toutefois cette phase n’est pas utile lorsqu’il 
y a eu un appel d’ores au préalable car le fournisseur 
connaît déjà les besoins du client potentiel (voir le cahier 
des charges).
3. L’argumentation des 2 parties 
pour optimiser l’ore
4. Le traitement des objections éventuelles
Les objections, qu’elles émanent du vendeur ou de l’ache-
teur, doivent être anticipées.
5. La conclusion de la vente
C’est le moment de la prise de décision d’achat (ou de 
non achat). La signature du contrat peut être immédiate 
ou être reportée lors d’un prochain rendez-vous, le temps 
de la rédaction du contrat.
6. La prise de congé
Elle doit laisser une bonne impression, les relations com-
merciales peuvent perdurer. Même dans le cas où la vente 
n’a pas été conclue, vous pourriez recontacter ce four-
nisseur pour un autre service ou produit ultérieurement.
Déroulement d’une négociation avec un fournisseur
ANNEXE
ANNEXE
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La communication interpersonnelle est basée sur 
l’échange de deux individus dans une situation donnée, 
en face-à-face, au téléphone…
Durant ces échanges la rétroaction est systématique, cela 
signie que la relation s’établit entre les deux personnes 
et est inuencée par les signes verbaux et non verbaux.
Il existe quatre techniques de communication :
Le questionnement
Poser des questions, c’est, pour des partenaires, une 
manière de se connaître, d’explorer une situation, d’obte-
nir des informations, d’approfondir certains points, de se 
préparer à agir.
L’écoute active
Si l’écoute est la technique de communication la plus 
évidente et la plus ecace, c’est également celle qui est 
la plus mal utilisée. La non-écoute est souvent à la base 
des malentendus et des conits de la vie de l’entreprise. 
À long terme, l’écoute est aussi un moyen de mettre en 
place une relation et un climat satisfaisant entre des per-
sonnes.
Qu’est-ce que l’écoute active ?
Laisser parler l’interlocuteur sans lui couper la parole, 
identier les points importants, les arguments du dis-
cours de l’autre, rester attentif au ton, aux gestes, aux 
mimiques, à tout ce qui révèle les sentiments.
Se concentrer sur ce que dit celui qui parle sans penser à 
ce que vous allez dire, prendre du temps pour bien enre-
gistrer et penser à ce qui est dit.
Se concentrer sur le contenu du message et les idées 
importantes sans se laisser absorber par des faits isolés 
an d’obtenir une idée générale et globale de ce que vous 
entendez.
Laisser un temps de réponse permettant d’évaluer avant 
d’agir (réaction diérée), écouter avant de juger ou d’in-
tervenir.
La prise de parole
Prendre la parole pour exprimer son point de vue.
La reformulation
La reformulation est une intervention orale qui vise à 
redire avec d’autres mots d’une manière plus concise ou 
plus explicite ce qui vient d’être exprimé par une per-
sonne.
Reformuler, ce n’est pas répéter mais redire avec d’autres 
mots ce que l’interlocuteur a dit. La reformulation est un 
instrument de l’écoute. Elle sert à améliorer l’écoute, à 
encourager la parole de chacun, à la mettre en valeur. Elle 
sert aussi à vérier, à rectier avec nuance, à dédramatiser 
ce qui a été prononcé.
Communication interpersonnelle
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
ANNEXES
Un bon négociateur doit être :
Plein de ressources
Il est utile de savoir survivre dans des situations pour 
lesquelles vous ne savez pas toujours prévoir ce qui va 
arriver. C’est là qu’une aptitude à penser, et répondre 
rapidement devient importante.
Patient
Pousser ou forcer l’autre vers une solution peut le 
conduire à s’entêter ou à ne pas bouger. L’attirer vers une 
solution risque de prendre du temps, demande plus de 
tolérance et de persévérance, mais ore plus de chances 
d’atteindre un résultat satisfaisant et durable.
Ferme
Il peut être nécessaire de devoir tenir sa position face à 
des négociateurs agressifs. Il est important d’être sûr des 
résultats souhaités et des concessions que l’on est prêt à 
faire an d’atteindre l’objectif.
La communication est sans doute l’un des éléments les 
plus importants de la négociation. Elle aide à établir un 
certain niveau de conance, à atténuer la tension et à 
mieux comprendre l’autre.
Pour communiquer ecacement, vous devez :
• favoriser le dialogue ;
• utiliser votre voix ecacement ;
• interpréter le langage non verbal et savoir comment y 
réagir ;
• écouter attentivement ;
• faire comprendre vos points de vue ;
• savoir résoudre ecacement des sujets conictuels et 
maîtriser vos émotions.
Caractéristiques d’un bon négociateur
ANNEXE
ANNEXE

11
Grille d’observation d’une négociation
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 16

 Négociation avec les fournisseurs

Date :
Objet de la négociation :
Interlocuteurs :
Éléments observés Acheteur Fournisseur
Prise de contact
Arguments
Preuves
Prise de congé
Conclusion de la vente  OUI  NON
Type de négociation  Coopérative  Conﬂictuelle
Techniques utilisées  Questionnement
 Écoute active
 Partage de la parole
 Reformulation
 Concessions
 Absence d’écoute
 Domination
 Accaparation de la parole
 Aucune concession
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
La négociation est une interaction entre deux ou plusieurs personnes. Négocier implique un rapport de force, 
équilibré ou favorable à l’une ou l’autre des parties, et la recherche d’un accord pour rendre compatibles des 
intérêts divergents par un jeu de concessions mutuelles.
La préparation de la négociation
Une négociation doit être soigneusement préparée.
Préparation
d’une négociation
Quels arguments et
outils allez-vous utiliser ?
Quelles sont vos stratégies
et tactiques ?
Qui sont les acteurs
en présence ?
Quels sont vos objectifs ?
Quels sont vos objectifs ?

Quels sont vos objectifs ?
La prise en compte de la dimension culturelle
Dans un cadre interculturel, la phase de préparation doit inclure l’analyse des diﬀérences culturelles aﬁn de limiter 
les malentendus. Comprendre la langue de son interlocuteur et la parler est un atout essentiel.
La recherche d’une approche coopérative
Les stratégies adoptées par les parties à la négociation déterminent souvent le déroulement et l’issue des échanges.
On distingue :
• l’approche conﬂictuelle (distributive) ;
• l’approche coopérative (intégrative).
Une négociation constructive suppose la création d’un climat de conﬁance, la reconnaissance de la légitimité des 
positionnements de chacun, une discussion équilibrée, qui permettent d’aboutir à un accord.
SYNTHÈSE
16
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa15
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
ENTRAÎNEMENT
Vous travaillez dans une entreprise de fabrication de mobil-home à Seclin près de Lille en qualité d’assistant(e). 
Une personne du service achats, Mme Bonnin, reçoit un fournisseur de rideaux : M. Lourmel. Vous assistez à 
cette négociation.
 
1
 Identiﬁez la technique de négociation adoptée par l’acheteur et celle adoptée par le fournisseur.
 
2
 Relevez les éléments qui vous permettent de l’afﬁrmer.
 
3
 Analysez les causes de l’échec de cette négociation.
EXERCICE
1
Annexe Entretien entre un acheteur et un fournisseur
À 11 h M. Lourmel se présente à l’accueil de la société. Lorsque l’hôtesse d’accueil lui dit d’attendre, il insiste pour 
qu’elle appelle tout de suite Mme Bonnin. Il veut qu’elle le reçoive immédiatement. Il reste debout. Mme Bonnin 
arrive quelques minutes plus tard.
Mme Bonnin (tendant la main à M. Lourmel) : Bonjour Monsieur, ravie de vous rencontrer.
M. Lourmel (lui serre vigoureusement la main) : Bonjour Madame, j’espère que notre entretien ne va pas durer trop 
longtemps car je n’ai pas beaucoup de temps.
Mme Bonnin (conduit son interlocuteur dans un bureau et le fait asseoir) : Je vous reçois aujourd’hui pour discuter de
la commande de rideaux pour laquelle vous nous avez adressé votre offre.
M. Lourmel : Oui, nous pouvons signer de suite le contrat si vous voulez.
Mme Bonnin : Je vous ai fait venir pour que nous discutions de vos conditions.
M. Lourmel : Il n’y a pas de discussion possible, notre offre est ferme et définitive. Nous avons déjà fait des efforts en
répondant à votre appel d’offres. Nous nous sommes alignés sur nos concurrents alors que nous avons des produits 
bien plus haut de gamme.
Mme Bonnin : Nous espérons un effort de votre part sur le prix.
M. Lourmel : Je vous ai dit que cela n’était pas possible.
Mme Bonnin : Nous pourrions trouver un terrain d’entente. Nous augmentons les quantités commandées et vous 
baissez votre prix.
M. Lourmel : Il n’en est absolument pas question.
Mme Bonnin : Que proposez-vous alors, Monsieur ?
M. Lourmel : Que vous acceptiez notre proposition en l’état, c’est tout.
Mme Bonnin (découragée) : Je regrette, Monsieur, mais, compte tenu de votre attitude, il ne nous sera pas possible de
faire affaire avec vous. Nos relations avec nos fournisseurs reposent sur des liens de confiance.
M. Lourmel (se levant) : Très bien, dans ce cas, je n’ai rien à faire ici. Vous m’avez juste fait perdre mon temps.
Mme Bonnin le reconduit à l’accueil, il ne la regarde même pas et sort sans lui serrer la main.
Vous travaillez comme assistant(e) dans l’entreprise Verbois et vous êtes chargé(e) de négocier l’achat d’un 
photocopieur. Vous recevez le commercial de l’entreprise Zenox, qui a été sélectionnée suite à l’appel d’oﬀres 
lancé. Vous essayez d’obtenir un meilleur prix et de meilleures conditions de vente.
 
>
 Proposez des réponses et des arguments à différentes objections potentiellement émises 
par le fournisseur.
EXERCICE
2
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ENTRAÎNEMENT
Vous êtes l’assistant(e) de M. Pottier de la société Pitchoun, qui vend des vêtements pour enfants. M. Pottier 
vous a demandé de préparer le séminaire commercial qui aura lieu dans deux mois en Alsace, sur une durée de 
deux jours. Il vous a donné des consignes et remis le détail des oﬀres de deux hôtels présélectionnés. Vous êtes 
chargé(e) de négocier la réservation d’une salle pouvant accueillir 17 personnes (repas et nuit d’hôtel inclus) 
auprès du Château Rose.
 
1
 Calculez le prix total de chaque proposition (annexe 1).
 
2
 Préparez un scénario en binôme et rédigez vos rôles respectifs : assistant(e) acheteur et un 
commercial de l’hôtel (annexe 2).
 
3
 Jouez le jeu de rôle : les étudiants simulent la négociation en respectant le déroulement 
d’une négociation et les techniques de communication interpersonnelle, les autres étudiants 
remplissent la grille d’analyse en qualité d’observateurs (annexe 3).
 
4
 Procédez à une analyse réﬂexive sur le jeu de rôle. Inversez les rôles et rejouez l’entretien de 
négociation en tenant compte des différentes observations.
EXERCICE
3
Annexe Tableau des objections fournisseurs à traiter
Objections
« Notre offre est déjà très avantageuse, je ne peux rien modiﬁer. Vous devez accepter notre offre en l’état. »
« Notre qualité est irréprochable, notre produit répond aux exigences de votre charte RSE, peu d’entreprises sont aussi performantes 
que nous dans ce domaine, ce qui explique notre prix plus élevé. »
« La remise que vous demandez est beaucoup trop importante, je ne peux pas vous l’accorder. »
« Vous demandez un délai de dépannage beaucoup trop court, il ne nous sera pas possible de le réduire. »
« Compte tenu du faible volume commandé, nous ne pouvons pas améliorer notre offre. »
Annexe 1 Oﬀre reçue des deux hôtels (extrait devis)
Le château rose Besthotel
Prix séminaire
(repas + 
hébergement +
location salle 
équipée)
189 € euros 
par personne 
tout compris (forfait)
• Location salle : 200 €/jour
• Chambre simple : 85 €
• Petit-déjeuner : 11 €
• Repas : 14 € (2 midis et un soir)
• Boissons : 
10 €/ pers. pour les 2 jours
• Buffets pauses : 
5 € x 2 pauses / pers.
Caractéristiques
• Charme – 
Très beau site
• 50 ans d’expertise
• Prestige
• Moderne
• Activités à proximité
Budget maxi prévu pr l’événemt : 
3 0euros. – Si poib un lieu p  crme.
Aivée s pcipts à 10 h  pmi jr 
et dépt à 17 h  2
e
 jr. Ccun vidra p 
s props moys (mbrsemt sur note  
fra pr  déplacemt).
Négoci un prix tét.
Instez sur  nomb  pcipts : 17,
et sur  fa que ns pns nir plusieurs 
né  sue ds ur établsemt  c 
 sfac.
Annexe 2 Consignes de M. Pottier
© Éditions Foucher
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CHAPITRE 16 Négociation avec les fournisseurs
ENTRAÎNEMENT
Annexe 3 Grille d’analyse d’un jeu de rôle de négociation
Grille d’analyse d’une négociation fournisseur
Nom de l’acheteur :
Nom du vendeur :
Points à maîtriser
Degré de maîtrise 
de l’acheteur
Phase de prise de contact
Phase d’argumentation
Traitement des objections
Conclusion de l’entretien
Prise en compte des différences culturelles (le cas échéant)
Emploi d’un vocabulaire adapté – Choix des mots justes
Attitude professionnelle (non verbal)
Articulation – Intonation – Débit (paraverbal)
Remarques / conseils :
Annexe Négocier avec un partenaire étranger
Négocier avec un partenaire étranger, qu’il soit client ou fournisseur, exige une préparation adéquate. Il 
convient d’avoir une connaissance susante de la langue et de la culture de son interlocuteur. Cette connais-
sance témoignera de votre attention et du respect que vous portez à la personne qui va échanger avec vous.
Un eort d’adaptation mutuelle est indispensable pour conduire à la réussite de cette négociation.
Un eort de compréhension et d’empathie sera nécessaire an de franchir les barrières culturelles et de com-
prendre les intentions réelles de votre partenaire étranger.
Il serait déplacé de vouloir à tout prix imposer les règles de sa propre culture en pensant que l’autre va s’y 
adapter. Il s’agit de trouver un terrain d’entente qui permette de satisfaire les deux parties.
Vous êtes assistant(e) dans l’entreprise Melba, et M. Millecamp, votre manager, vous demande de recevoir un 
fournisseur canadien (entreprise Greenoﬃce) pour l’achat de corbeilles de tri sélectif. Vous allez devoir prendre 
en compte les diﬀérences culturelles dans votre négociation, M. Millecamp votre manager devra par ailleurs 
recevoir prochainement des Espagnols et des Chinois.
 
1
 Créez une ﬁche « Négociation avec les étrangers » (que vous pourrez réutiliser) sur laquelle 
ﬁgureront le pays, ce qu’il faut faire et ne faut pas faire lors d’une négociation avec des 
interlocuteurs du pays concerné.
 
2
 Effectuez des recherches sur Internet et recensez des informations sur la façon de négocier avec 
les Canadiens, les Espagnols et les Chinois.
 
3
 Complétez trois nouvelles ﬁches « Négociation » pour le Canada, l’Espagne et la Chine, à l’aide 
du modèle précédemment créé.
EXERCICE
4
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 17
Élaboration du budget de 
fournitures et des tableaux 
de bord budgétaires
Vous êtes chargé(e), en tant qu’assistant(e) de 
M. Lobgeois, de finaliser la réalisation du budget des 
fournitures et des petits matériels et de préparer le suivi 
de ce budget. En tant qu’assistant(e) de M. Thollet, vous 
organisez le suivi du budget de fonctionnement du service 
technique.
OBJECTIF
F-Line
Compétence
>
Rationaliser l’usage des ressources de l’entité
Tâche
>
1.4.1 Suivi du budget de fonctionnement de l’entité
Les produits proposés par l’entreprise sont conçus dans l’objectif de faire 
économiser de l’énergie par leur utilisation, mais leur conception est également 
respectueuse de l’environnement. Dans le cadre du déploiement 
généralisé d’une politique RSE, la politique d’achats 
a été privilégiée comme levier d’action chez F-Line. 
Les principes de cette politique d’achats sont décrits 
dans la charte RSE et mettent en avant la nécessité 
de choisir des produits et des services responsables.
La volonté de maîtrise des coûts et de limitation 
des gaspillages s’est déjà traduite dans la préparation 
du budget qui s’est exercée en amont : la recherche 
de fournisseurs et de produits et des services 
responsables et la sensibilisation de tous 
les salariés concernés.
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CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
MISSIONS
MISSION
1
Effectuer les prévisions de consommation de fournitures et petits matériels
Pour respecter les principes d’élaboration d’un budget de dépenses, les besoins en fournitures et petits 
matériels doivent maintenant être estimés dans le double objectif de maîtrise des coûts et de limitation 
des gaspillages.
1. Eﬀectuez des prévisions de consommation à partir des 
consommations de l’année précédente, en tenant compte 
de la volonté d’en faire baisser certaines. 
ANNEXES
 
1, 2
2.Présentez, dans un tableau, les résultats de la comparaison 
entre vos prévisions et les demandes transmises par 
les services. 
ANNEXE
 
3
3.Réalisez une infographie permettant de réactiver 
un comportement responsable chez toutes les personnes 
concernées par la consommation de fournitures et petits 
matériels. 
ANNEXE
 
2
 
FICHE OUTIL
 
14
À RÉALISER
MISSION
3
Prévoir le suivi du budget de fonctionnement du service technique
M. Thollet vous a délégué la mission de suivre le budget de fonctionnement du service technique. Vous 
devez faire en sorte de respecter l’enveloppe budgétaire allouée par Mme Fortier.
6.Présentez le budget de fonctionnement du service technique. 
ANNEXE
 
7
 
FICHE OUTIL
 
4
7.Élaborez et complétez la maquette du tableau de bord budgétaire permettant de suivre 
le budget de fonctionnement. 
ANNEXE
 
6
8.Rédigez une note à l’attention de M. Thollet, pour lui présenter la proposition de budget 
de fonctionnement. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
MISSION
2
Concevoir le budget de fournitures et petits matériels
Après concertation avec les diﬀérents services et Mme Fortier, vous 
avez déterminé les quantités de fournitures et petits matériels 
à commander et avez négocié auprès d’un fournisseur éco-
responsable pour obtenir de meilleures conditions tarifaires et 
avoir la garantie de produits écologiques.
4.Présentez le budget de fournitures et petits 
matériels. 
ANNEXES
 
4, 5
 
FICHE OUTIL
 
4
5.Concevez le tableau de bord permettant de suivre 
la réalisation du budget de fournitures et petits 
matériels. 
ANNEXE
 
6
 
FICHE OUTIL
 
3
À RÉALISER
Après concertation avec les diﬀérents services et Mme Fortier, vous 

avez déterminé les quantités de fournitures et petits matériels 
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
F-Line
Consommations N–1
Désignation Quantité globale
Enveloppes à fenêtre 45 × 100 mm, au format 110 × 220 mm, papier blanc 80 g 6
Pochettes à soufﬂet 20 mm, 250 × 353/B4 5
Marqueurs effaçables pour tableau blanc, différentes couleurs 60
Surligneurs différentes couleurs 40
Boîtes à archives, P32 × H24 × L6,5 50
Stylos-billes, encre bleue/noire 95
Classeurs à levier A4, dos de 8 cm 27
Blocs-notes, format A5. 32
Papier en ramettes de 500 feuilles, format A4, qualité 80 g 120
Agrafes 24/6, boîtes de 1 000 10
Pochettes coin en plastique (paquets de 10) 20
ANNEXE
ANNEXE

1
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CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
ANNEXES
Compte rendu de réunion
Projet RSE : quels gestes concrets chez F-Line ?
Date : le 16/10/200N–1
Participants :
Vous P. Diya (GRH)
G. Ryuffelaere (Bureau d’études) X. Kang (Comptabilité et finances)
M. Lombart (Expéditions)
L. Slimani (Approvisionnements)
C. Vasseur (Commercial)
Absents :
R. Pollet (Fabrication)
Ordre du jour :
Quels gestes concrets peut-on mettre en place chez F-Line pour favoriser 
le déploiement de la RSE ?
Le constat :
[…]
Fournitures et petits matériels :
• en France : le budget de fournitures et petits matériels est en moyenne de 185 €/ 
salarié/an
• chez F-Line : 195 € en N–1
• papier : consommation en hausse de 20 % en 3 ans et, en même temps, hausse 
du volume de papier jeté à la poubelle
• surligneurs : consommation en hausse de 10 % en 2 ans (jetés)
• blocs-notes : consommation en hausse de 25 % en 3 ans
• enveloppes : consommation en baisse, de 15 % (la seule baisse).
Ce sont des augmentations supérieures à la croissance de l’activité de F-Line.
[…]
Les objectifs :
Compte tenu du fait que les prix ne diminuent pas significativement, il faut diminuer 
la consommation de :
• papier : 10 % en N
• blocs-notes : 15 % en N (utiliser feuilles imprimées pour prise de notes, 
par exemple)
• surligneurs et feutres pour tableaux blancs : utiliser des rechargeables, 
donc diviser par 2 les achats
• les autres fournitures : 5 %
Remplacer les pochettes en plastique par des pochettes papier/carton.
Privilégier les produits écoresponsables.
[…]
Extrait de compte rendu de réunion du groupe projet RSE
ANNEXE
ANNEXE

2
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

F-Line
Collecte des demandes exprimées par les diﬀérents services pour N
Service technique Service commercial
Service administratif 
et ﬁnancier
Enveloppes à fenêtre 45 × 100 mm, au format 110 × 220 mm, 
papier blanc 80 g (p. de 500)
1 2 2
Pochettes à soufﬂet 20 mm, 250 × 353/B4 (p. de 25) 3 2 1
Marqueurs effaçables pour tableau blanc, différentes couleurs 15 15 5
Surligneurs différentes couleurs 10 5 10
Boîtes à archives, P32 × H24 × L6,5 10 20 25
Stylos-billes, encre bleue/noire 20 30 40
Classeurs à levier A4, dos de 8 cm 5 10 12
Blocs-notes, format A5 4 15 10
Papier en ramettes de 500 feuilles, format A4, qualité 80 g 20 40 60
Agrafes 24/6, boîtes de 1 000 2 5 5
Pochettes coin en plastique (p. de 10) 5 7 10
ANNEXE
ANNEXE

3
Extrait tarifs du fournisseur OﬃceÉcolo
Désignation PU HT
Enveloppes recyclées et recyclables, avec fenêtre 45 × 100 mm, au format 110 × 220 mm, 
papier blanc 80 g, paquet de 500
17,95
Pochettes à soufﬂet 20 mm, kraft recyclé, 250 × 353/B4, paquet de 25 52,50
Enveloppes autocollantes en carton recyclé, 288 × 200, paquet de 20
Par 1
11,90
Par 3 et +
11,30
Lot de 4 marqueurs rechargeables effaçables pour tableau blanc de couleurs assorties, noir, bleu, 
rouge et vert
6,20
Flacon d’encre de recharge pour marqueur rechargeable, noir/rouge/vert/bleu 4,60
Surligneurs rechargeables, en plastique recyclé à 83 %, couleur jaune/vert/orange/rose
Par 1
1,25
Par 10 et +
1,20
Recharges surligneurs, couleur jaune/vert/orange/rose 0,75
Boîtes à archives, en carton 100 % recyclé, P32 × H24 × L6,5, par paquet de 25 36,80
Stylo-bille, fabriqué en plastique recyclé à 79 %, encre bleue ou noire 1,55
Porte-documents en carton recyclé à 100 %, assortiment de couleurs, L22 × P31 cm, 
1 paquet = 5 pièces assorties
3,05
Classeur à levier A4, en carton recyclé nature, dos de 8 cm
Par 1
2,15
Par 15 et +
2,05
Blocs à petits carreaux en papier 100 % recyclé, grammage 60 g/m
2
. Lot de 10 blocs de 100 feuilles 
chaque, format A5
9,95
Papier recyclé en ramette de 500 feuilles, format A4, qualité 80 g
Par 1 et +
6,40
Par 5 et +
6,20
Agrafeuse, longueur env. 17 cm, agrafe jusqu’à 20 feuilles, en plastique recyclé à 80 % 14,90
Agrafes 24/6, boîte de 1 000 0,51
ANNEXE
ANNEXE

4
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CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
ANNEXES
Quantités à commander
Désignation Quantité
Enveloppes recyclées et recyclables, avec fenêtre 45 × 100 mm, au format 110 × 220 mm, papier blanc 80 g, paquet de 500 5
Pochettes à soufﬂet 20 mm, kraft recyclé, 250 × 353/B4, paquet de 25 4
Enveloppes autocollantes en carton recyclé, 288 × 200, paquet de 20 10
Lot de 4 marqueurs rechargeables effaçables pour tableau blanc de couleurs assorties, noir, bleu, rouge et vert 7
Flacon d’encre de recharge pour marqueur rechargeable, noir/rouge/vert/bleu 15
Surligneurs rechargeables, en plastique recyclé à 83 %, couleur jaune/vert/orange/rose 20
Recharges surligneurs, couleur jaune/vert/orange/rose 30
Boîtes à archives, en carton 100 % recyclé, P32 × H24 × L6,5, par paquet de 25 45
Stylo-bille, fabriqué en plastique recyclé à 79 %, encre bleue ou noire 90
Porte-documents en carton recyclé à 100 %, assortiment de couleurs, L22 × P31 cm, 1 paquet = 5 pièces assorties 38
Classeur à levier A4, en carton recyclé nature, dos de 8 cm 25
Blocs à petits carreaux en papier 100 % recyclé, grammage 60 g/m
2
. Lot de 10 blocs de 100 feuilles chaque, format A5 3
Papier recyclé en ramette de 500 feuilles, format A4, qualité 80 g 110
Agrafeuse, longueur env. 17 cm, agrafe jusqu’à 20 feuilles, en plastique recyclé à 80 % 4
Agrafes 24/6, boîte de 1 000 10
ANNEXE
ANNEXE

5
État des frais de fonctionnement annuels 
du service technique
ANNEXE
ANNEXE

7
• Le budget de l’année précédente prévoyait 2 000 € par mois 
de frais postaux et autres transports de petits colis. Il est prévu 
une augmentation de 1,5 %.
• Les achats de fournitures de bureau (prévus précédemment) 
sont regroupés au début de chaque trimestre. Finalement, le 
service technique assumera 35 % du budget total.
• Les cotisations d’assurance (des stocks, des bâtiments, des 
matériels) s’élevaient l’année précédente à 280 000 €. Elles 
vont augmenter de 2 % et sont payées mensuellement.
• Déplacements (salons professionnels, visites aux fournis-
seurs, etc.) : 10 000 €, répartis sur 10 mois ; en juillet et en 
août, aucun déplacement n’est eectué.
• Location de matériel (photocopieuse) : 1 000 € par mois.
• Les dépenses d’entretien et de réparation sont évaluées 
annuellement à 350 400 €, répartis mensuellement.
• F-Line met à la disposition de M. ollet un téléphone por-
table, pour un abonnement mensuel de 30 €.
• Le service technique assume 30 % du service informatique 
assuré par Infoplus pour un montant annuel de 21 000 €. La 
prestation fait l’objet d’un règlement mensuel.
Le tableau de bord budgétaire
ANNEXE
ANNEXE

6
• Le tableau de bord est un outil de pilotage 
permettant, en général, de suivre l’activité d’un 
service, d’une entreprise.
• Il peut donc se révéler très utile pour suivre 
les réalisations en matière de dépenses, il 
devient alors un tableau de bord budgétaire.
• Dans un premier temps, il faut faire gurer 
les objectifs en matière de dépenses : c’est la 
colonne « Budget ».
• Ensuite, une colonne « Réel » permet de pré-
senter les dépenses réellement eectuées.
• Les écarts en valeur absolue et en pourcen-
tage montrent les diérences (favorables ou 
défavorables) entre les objectifs et les réalisa-
tions.
• Ces informations sont présentées pour une 
période donnée (semaine, mois…) et cumulées 
au fur et à mesure du déroulement du budget.
• Le tableau de bord budgétaire nécessite de 
nombreux calculs, il doit donc être élaboré à 
l’aide d’un tableur.
© Éditions Foucher














[image: ]203
>
>
CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
L’assistant(e) contribue à la gestion des ressources de l’entité en établissant le budget de fournitures et petits 
matériels et, le cas échéant, celui de fonctionnement du service, et en organisant le suivi de ces budgets.
L’établissement des budgets
Cadrage de dépenses donné par la Direction/Direction Administrative et Financière (DAF)
selon le type d’organisation  consignes de baisse ou de hausse des dépenses
Prévisions de consommations  quantité déterminées, à partir des réalisations
de l’année précédente, de l’évolution de l’activité de l’entreprise et
de la volonté de maîtrise de certaines consommations (RSE)
Valorisation des consommations  prix ﬁxés,
après négociation (éventuelle) avec les fournisseurs
Finalement, l’assistant(e) établit, en autonomie, le budget de fournitures et petits matériels mensualisé, après avoir 
apporté les modiﬁcations nécessaires pour ne pas dépasser l’enveloppe budgétaire allouée.
L’assistant(e), selon la délégation déﬁnie par son poste, élabore également le budget de fonctionnement qui 
récapitule les moyens nécessaires pour que le service puisse remplir ses missions.
 Janv. Fév. Mars … Nov. Déc.
Salaires
1
Charges sociales
1
Assurances
Fournitures de bureau
…
2
Totaux
1. Les éléments Salaires et Charges sociales ne ﬁgurent pas systématiquement dans ce budget de fonctionnement : cela dépend de la taille de l’entité et du 
degré de délégation dans la mission conﬁée à l’assistant(e).
2. Déplacements, frais postaux, frais de téléphone, location, honoraires, entretien et réparation…
Le suivi des budgets grâce aux tableaux de bord budgétaires
Pour maîtriser les dépenses, l’assistant(e) organise le suivi des budgets grâce au tableau de bord budgétaire.
Mois courant Cumul
Budget Réel
Écart
Budget Réel
Écart
VA
1
En %
2
VA En %
Salaires
Charges sociales
Assurances
…
1. Écart en VA (valeur absolue) = Réel – Budget
2. Écart en % = (Réel – Budget)/ Budget
SYNTHÈSE
17
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa21
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CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
ENTRAÎNEMENT
L’entreprise TechnicFleur est un groupe familial qui fournit depuis près de 30 ans les plus grands noms de 
la parfumerie. Elle réalise un CA de 50 M€, dont 70 % à l’international. Vous êtes l’assistant(e) du service 
ressources humaines (RH) du site de production principal, situé à Grasse, dans le département des Alpes-
Maritimes. Le service est dirigé par Mme Letour, responsable ressources humaines. Vous assumez, comme 
chaque année, la mission d’élaborer le budget de fonctionnement de votre service. Vous avez collecté les 
informations nécessaires.
 
>
 Établissez le budget de fonctionnement du service RH.
EXERCICE
1
La VieBio est une entreprise en constante croissance depuis sa création, en 1993, située dans la région Pays 
de la Loire, avec un eﬀectif de 660 personnes. Elle a commencé par commercialiser en grandes surfaces des 
produits cosmétiques à base de plantes, puis s’est tournée également vers la production et la vente de produits 
alimentaires.
L’entreprise dispose d’un service recherche et développement (R&D), situé à Périgny, dirigé par M. Ablidi, qui 
supervise 3 pôles : l’alimentation, les cosmétiques et les produits d’entretien.
Vous êtes l’assistant(e) de M. Ablidi et des trois responsables des pôles. La direction administrative et ﬁnancière 
de La VieBio a alloué, comme chaque année, à chaque service, une enveloppe budgétaire lui permettant de 
fonctionner. M. Ablidi vous a délégué comme mission d’élaborer et de suivre le budget de fonctionnement. 
Vous vous situez en décembre N–1 et vous disposez de diﬀérents éléments sur les charges de personnel et les 
frais de fonctionnement annuels.

1
 Élaborez le budget de fonctionnement pour l’année N (annexes 1 et 2).

2
 Élaborez et complétez le tableau de bord budgétaire, qui va vous permettre de suivre, chaque 
mois, l’exécution de ce budget.
EXERCICE
2
Annexe Frais de fonctionnement
Nature Montant
Assurances
Frais postaux
Documentation et abonnements
Fournitures de bureau
Déplacements bimensuels de Mme Letour au siège social à Paris
3 000 €
1 500 €
1 700 €
980 €
180 €/ aller-retour
Les diérents frais, autres que les déplacements de Mme Letour, sont donnés 
pour un an et doivent être répartis sur 12 mois.
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Annexe 1 
Éléments sur les charges 
de personnel
Poste
Salaire annuel 
brut moyen 
(par personne, 
en €)
1 directeur 65 000
3 responsables Pôle 47 000
1 assistant(e) 21 000
20 techniciens 25 000
Remarque : le taux de charges 
sociales est de 60 % du salaire brut.
Annexe 2 État des frais de fonctionnement annuels
Déplacements : le chef de service effectue une visite 
d’un site de production, mensuellement (sauf en 
juillet et août) ; pour chaque déplacement, un aller-
retour en TGV coûte 250 € et l’hébergement est 
évalué à 100 € (montants moyens).
Il est prévu de dépenser 13 000 € de frais de 
transport de petits colis (échantillons, essais). 50 % 
des frais sont dépensés entre janvier et mai (de façon 
égale), 25 % en juin et juillet (à égalité), le reste est 
dépensé entre août et décembre (à parts égales).
Des achats de fournitures de bureau sont 
prévus pour un montant total de 6 000 € répartis 
mensuellement.
Les cotisations d’assurance (matériel de laboratoire) 
s’élevaient l’année précédente à 32 000 €. Elles vont 
augmenter de 2 % et sont payées mensuellement.
Les dépenses d’entretien et de réparation (du 
matériel de laboratoire) sont estimées à 51 600 €, 
répartis mensuellement.
Dalila Ouamara et Paul Rebiﬀère ont créé il y a 3 ans un espace de cotravail (coworking), à Paris, Burôenville. Ce 
type de lieu, appelé aussi bureau partagé, est une forme d’organisation du travail qui regroupe deux notions : un 
espace de travail partagé, mais aussi un réseau de travailleurs qui développe et encourage l’échange et l’ouverture.
Ce lieu accueille des travailleurs indépendants souhaitant limiter les coûts au moment de la création de leur 
entreprise, mais aussi des cadres nomades. En eﬀet, cet espace de cotravail donne accès à des équipements 
professionnels et à des infrastructures de qualité : bureau, wiﬁ, imprimante, vidéoprojecteur, salles de réunion, 
etc. Le coût de ces services est limité puisqu’il est partagé entre les cotravailleurs. Ce système permet aussi aux 
utilisateurs de gagner un temps précieux en les libérant de certaines tâches administratives.
Devant le succès rencontré par ce premier lieu, et avec l’appui de nouveaux investisseurs, Dalila et Paul ont 
créé d’autres lieux de cotravail, en région parisienne mais aussi à Lyon. Pour démarquer leurs lieux de ceux 
de la concurrence, de plus en plus importante, Dalila et Paul y proposent à présent des services tels qu’une 
conciergerie, un cordonnier, un barbier, un bar à ongles.
Vous êtes stagiaire auprès du responsable administratif de Burôenville, Arnaud Lachat, au siège social de Paris. 
Celui-ci, embauché depuis quelques mois, cherche à rationaliser la gestion de l’entreprise, en pleine croissance. 
Les investisseurs demandent en eﬀet que les coûts soient mieux maîtrisés.
M. Lachat vous demande d’étudier en particulier les consommations de fournitures et petits matériels du siège 
social. Il a en eﬀet observé que les montants des achats dans ce domaine ont fortement augmenté depuis la 
création de l’entreprise, augmentation qui n’est pas forcément en rapport avec la croissance de l’entreprise. 
M. Lachat se pose des questions sur les mesures à prendre pour diminuer les coûts
Vous avez donc collecté et rassemblé les informations relatives aux achats de fournitures et petits matériels, 
concernant les trois dernières années.

1
 Analysez les achats en mettant en évidence l’évolution des achats d’une année à l’autre, et 
la répartition entre les différents types d’achats (annexe 1).

2
 Rédigez un rapport à l’attention de M. Lachat présentant les résultats de votre analyse, illustrés 
par des graphiques pertinents, et des propositions de solutions pour diminuer les coûts d’achats 
de fournitures et petits matériels (annexe 2).
EXERCICE
3
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CHAPITRE 17 Élaboration du budget de fournitures et des tableaux de bord budgétaires
ENTRAÎNEMENT
Annexe 1 Achats des trois dernières années
Années de facturation Types d’achats Fournisseurs Montants HT
N–2 Fournitures bureau Toutlebureau 256
N–2 Consommables Ofﬁcepratique 378
N–2 Fournitures bureau Beaudesk 124
N–2 Fournitures bureau Toutlebureau 237
N–2 Petits matériels Bureauvert 540
N–2 Consommables Ofﬁcepratique 245
N–2 Fournitures bureau Toutlebureau 120
N–2 Fournitures bureau Toutlebureau 180
N–2 Petits matériels Bureauvert 670
N–2 Consommables Ofﬁcepratique 290
N–2 Fournitures bureau Toutlebureau 145
N–2 Fournitures bureau Beaudesk 170
N–2 Fournitures bureau Beaudesk 235
N–2 Consommables Ofﬁcepratique 175
N–1 Fournitures bureau Beaudesk 125
N–1 Fournitures bureau Toutlebureau 234
N–1 Fournitures bureau Bureauvert 169
N–1 Fournitures bureau Toutlebureau 230
N–1 Petits matériels Ofﬁcepratique 199
N–1 Consommables Bureauvert 258
N–1 Fournitures bureau Ofﬁcepratique 246
N–1 Fournitures bureau Bureauvert 159
…
Annexe 2 Informations diverses fournies par M. Lachat
• Les achats de fournitures et petits matériels sont réalisés au fur et à mesure des besoins ; aucune prévision 
n’est réalisée en début d’année.
• Les diérents sites de Burôenville eectuent leurs propres commandes, aucune centralisation des achats n’est 
eectuée.
• L’entreprise travaille toujours avec quatre fournisseurs, ces fournisseurs sont choisis surtout sur le critère du 
délai de livraison, car les commandes sont toujours eectuées dans l’urgence.
• Pour des commandes spéciques ou de nouveaux achats, une recherche de fournisseurs est réalisée très rapi-
dement, et les critères de délai de livraison et de prix sont toujours mis en avant, ce qui a parfois occasionné 
de mauvaises surprises par rapport à la qualité des produits.
• Les références commandées sont très variées, en fonction des préférences des salariés.
• Certains petits matériels acquis à la création de l’entreprise vont devoir sans doute être renouvelés très pro-
chainement. En eet, ils ont été utilisés de façon très intensive ces trois dernières années.
© Éditions Foucher
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

Chapitre 18
Suivi des consommations 
et des budgets
La démarche RSE adoptée par F-Line est une démarche 
globale, qui impacte tous les processus de l’entreprise 
et qui implique tous les salariés. Il s’agit 
d’un véritable changement qui transforme 
la culture de l’organisation.
De nouveaux outils budgétaires ont été mis 
en place pour accompagner cette politique, 
dans le but de maîtriser les coûts et d’éviter 
les gaspillages : budgets des dépenses et 
des quantités à commander et budget de 
fonctionnement. Toutefois, il ne sut pas 
d’établir des budgets. Il convient d’être 
vigilant et de mesurer périodiquement les écarts. À cet 
eet, le suivi des stocks ainsi que celui des budgets 
prévisionnels décidés doivent être réalisés à intervalles 
réguliers. Les écarts constatés devront être analysés et 
des mesures correctives prises rapidement.
Vous êtes chargé(é), en tant qu’assistant(e) de M. Lobgeois, de la 
gestion des stocks, du suivi du budget des fournitures et petits matériels 
et de l’actualisation des contrats. En tant qu’assistant(e) de M. Thollet, 
vous devez suivre le budget de fonctionnement du service technique.
OBJECTIF
F-Line
Compétence
>
Rationnaliser l’usage des ressources de l’entité
Tâches
>
1.4.1 Suivi du budget de fonctionnement de l’entité
>
1.4.3 Gestion des approvisionnements de matériels et de leur recyclage
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CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
MISSIONS
MISSION
1
Suivre les stocks de fournitures et petits matériels
M. Lobgeois vous a fait part de son souhait de revoir la gestion des stocks de fournitures et de petits 
matériels, et de privilégier une méthode qui permettrait de lisser les prix en cas de variation. En eﬀet lors 
du dernier inventaire, des écarts importants ont été constatés, mettant en doute la ﬁabilité du système 
actuel. Vous souhaitez mettre en place un outil de suivi des stocks simple et ﬁable.
1. Rédigez une note de synthèse à M. Lobgeois sur les diﬀérentes méthodes de gestion 
des stocks possibles, et indiquez-lui en conclusion la méthode la plus adaptée pour la gestion 
des fournitures et des petits matérielschez F-Line. 
ANNEXE
 
1
 
FICHES OUTILS
 
11, 13
2.Présentez un tableur vous permettant de calculer le CMUP en ﬁn de période pour le stock de 
papier blanc A4 500 feuilles 80 g/m
2
, et indiquez combien de paquets de feuilles A4 il vous 
faudra commander début février pour repartir du stock maximum. 
ANNEXES
 
2 à 4
À RÉALISER
MISSION
3
Suivre le budget de fonctionnement du service technique
M. Thollet compte sur vous pour suivre le budget de fonctionnement du service et pour que vous l’alertiez 
en cas de dépassement. Il vous remet un document sur lequel ﬁgurent les dépenses réelles par poste pour 
les mois de janvier à juin ainsi que le budget prévisionnel.
7.Élaborez un tableau de bord mettant en évidence les écarts en valeur absolue et relative pour 
le mois de juin ainsi que pour le cumul des dépenses du semestre. Vous ferez l’hypothèse 
que le budget des dépenses est linéaire sur 12 mois. 
ANNEXES
 
7 à 9
 
FICHE OUTIL
 
3
8. Rédigez une note à M. Thollet pour l’informer des deux postes présentant l’écart le plus 
important par rapport au budget cumulé du premier semestre, et proposez des pistes pour 
réduire les coûts des postes concernés. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
MISSION
2
Effectuer le suivi de la consommation de fournitures et petits matériels
Aﬁn de suivre les consommations de fournitures et petits matériels, M. Lobgeois vous a demandé de mettre 
en place un outil de suivi qui vous permettra de suivre les écarts de consommation par rapport au budget 
prévisionnel. Il désire être informé des dépassements et souhaite que vous preniez des mesures rapides 
dans le cas d’écarts signiﬁcatifs.
3.Réalisez un tableur permettant de calculer pour chaque article 
les montants mensuels achetés ainsi que les totaux pour 
chacun des 6 premiers mois de l’année. 
ANNEXE
 
5
 
FICHE OUTIL
 
1
4.Ajoutez le calcul du cumul du budget et comparez-le avec le 
cumul réel aﬁn de mesurer les écarts. 
ANNEXE
 
5
5.Présentez les dépenses cumulées sous forme d’un graphique 
adapté que vous adresserez par courriel à M. Lobgeois 
accompagné d’un commentaire. 
ANNEXE
 
6
6.Rédigez une note pour alerter les services sur les dépassements que vous avez constatés 
et demandez-leur d’être vigilants et de respecter les engagements pris dans le cadre de la 
démarche RSE concernant les consommations de fournitures et petits matériels. 
FICHE OUTIL
 
11
À RÉALISER
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SITUATION 
PROFESSIONNELLE

ANNEXES
F-Line
La méthode du CMUP 
calculé en n de période
Le principe de cette méthode consiste à évaluer les sorties 
de stock au coût moyen unitaire pondéré (CMUP). Ce 
CMUP est obtenu en eectuant la moyenne pondérée 
des valeurs de toutes les entrées de la période et du stock 
initial, par leurs quantités correspondantes. L’avantage 
de cette méthode de valorisation des stocks est de niveler 
les variations de prix en cas de uctuations. L’inconvé-
nient est l’obligation d’attendre la n de la période pour 
évaluer les sorties de stock.
La méthode du CMUP 
calculé après chaque entrée
La méthode du CMUP calculé après chaque entrée 
permet de déterminer un coût moyen unitaire pondéré 
après chaque nouvelle entrée. Il sera utilisé pour détermi-
ner, entre deux entrées, la valeur des sorties ainsi que le 
stock existant. Étant donné que le calcul doit être fait en 
temps réel, il nécessite l’utilisation d’outils informatiques 
performants.
La méthode du premier entré - premier sorti 
(PEPS ou FIFO First in First out)
Cette méthode ne retient pas comme coût de sortie une 
moyenne. Elle prend en compte le coût exact d’entrée, les 
sorties étant considérées comme s’eectuant dans l’ordre 
des entrées. Il faut ainsi épuiser le stock le plus ancien 
avant de puiser dans le suivant. Cette méthode suit un 
ordre comptable mais ne correspond pas aux réels mou-
vements de stocks du magasin. Cette méthode a pour 
inconvénient de suivre avec retard les variations de prix.
Méthodes de gestion des stocks
ANNEXE
ANNEXE

1
Tableau de suivi des stocks
Date Libellés
Entrées Sorties Stocks
Qté PU Montant Qté PU Montant Qté PU Montant
ANNEXE
ANNEXE

2
Le 01/01/N le stock se trouve au maximum soit 1 650 paquets de feuilles A4 à un prix de 2,20 € l’unité.
Le 5 janvier N, bon de sortie n° 8 pour 270 paquets.
Le 9 janvier N, achat de 250 paquets à 2,37 € l’unité (bon d’entrée n° 2).
Le 12 janvier N, bon de sortie n° 10 pour 200 paquets.
Le 15 janvier N, bon de sortie n° 17 pour 350 paquets.
Le 22 janvier N, achat de 300 paquets à 2,54 € l’unité (bon d’entrée n° 4).
Le 26 janvier N, bon de sortie n° 19 pour 150 paquets.
Le 29 janvier N, bon de sortie n° 24 pour 250 paquets.
Stock de papier blanc A4 500 feuilles 80 g/m
2
ANNEXE
ANNEXE

3
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CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
ANNEXES
Le principe de cette méthode consiste à évaluer les sorties de stock au coût 
moyen unitaire pondéré (CMUP). Ce CMUP est obtenu en eectuant 
la moyenne pondérée des valeurs de toutes les entrées de la période et 
du stock initial, par leurs quantités correspondantes. Pour déterminer les 
valeurs des sorties de stock, il convient de suivre plusieurs étapes pour 
compléter correctement le compte de stock :
• classer chronologiquement les entrées et les sorties de stock ;
• enregistrer dans le compte de stock les entrées (en quantité et en valeur) 
et les sorties (uniquement en quantité) ;
• déterminer le CMUP pour donner une valeur aux sorties du mois ;
=
+

+
CMUP
Valeursglobales(stockinitial ensemble desentrées)

Quantité (stock initialensembledes entrées)
• calculer la valeur des sorties de stocks du mois valorisées au CMUP et le 
montant du stock nal de la période.
Méthode du CMUP calculé en ﬁn de période
ANNEXE
ANNEXE

4
Tableau des consommations de fournitures de bureau sur les 6 premiers mois de l’année (extrait)
Désignation
Budget 
mensuel (€)
Quantités réelles commandées
PU HT (€)
Jan Fev Mars Avr Mai Juin
Enveloppes recyclées et recyclables, avec fenêtre 
45 × 10 mm, au format 110 × 220 mm, papier 
blanc 80 g, paquet de 500.
17,95 2 0 1 3 2 2 17,95
Pochettes à soufﬂet 20 mm, kraft recyclé, 
250 × 353/B4, paquet de 25.
105 2 2 3 2 3 2 52,50
Enveloppes autocollantes en carton recyclé, 
288 × 200, paquet de 20.
35,7 3 4 3 5 3 3 11,90
Stylos-billes, fabriqués en plastique recyclé à 
79 %, encre bleue ou noire.
23,25 10 10 30 20 10 20 1,55
Portes-documents en carton recyclé à 100 %, 
assortiment de couleurs, L 22 × P 31 cm, 
1 paquet = 5 pièces assorties.
61 25 30 20 15 25 20 3,05
Classeurs à levier A4, en carton recyclé nature, 
dos de 8 cm.
10,75 5 5 0 5 5 0 2,15
Papier recyclé en ramette de 1 000 feuilles, 
format A4, qualité 90 g.
96 5 5 15 20 15 20 6,40
Total 349,65
ANNEXE
ANNEXE

5
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F-Line
Exemples de représentations graphiques pour le tableau de données suivant :
Ventes France et étranger (%) de la société Marchand
 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
France 99 80 76 75 69 65 59 51
Étranger 1 20 24 25 31 35 41 49
Les graphiques en courbe
Les courbes sont parfaitement adaptées au suivi des données dans le temps, elles permettent également 
d’effectuer des comparaisons.
20
40
60
0
100

80
120
20172016201520142013201220112010

France Étranger
Les histogrammes
Les histogrammes font partie des graphiques les plus utilisés, ils sont utiles pour comparer des 
catégories de données entre elles, ils permettent également de montrer une évolution dans le temps. 
Les données sont le plus souvent représentées sous forme de barres, la hauteur de celles-ci étant 
proportionnelle à la valeur des données qu’elles représentent.
20
40
60
0
100

80
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20172016201520142013201220112010

France Étranger
Représentation graphique d’une évolution dans le temps
ANNEXE
ANNEXE
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CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
ANNEXES
Modèle de tableau de bord budgétaire
Mois courant Cumul
Budget Réel
Écart
Budget Réel
Écart
VA En % VA En %
…
…
…
…
ANNEXE
ANNEXE

8
Document remis par M. Thollet
Dépenses réelles
Poste
Budget 
prévisionnel 
annuel (€)
Jan. Fév. Mars Avr. Mai Juin
Frais postaux et autres transports de colis 20 000 2 100 2 000 2 120 2 280 2 010 1 920
Achats fournitures de bureau 70 000 5 500 5 300 4 900 5 400 5 300 5 600
Cotisations d’assurance 200 000 15 900 15 900 18 000 15 900 15 900 15 900
Déplacements 130 000 11 000 12 300 10 800 11 200 13 100 12 900
Location de matériel 15 000 1 190 1 600 1 430 1 290 1 150 1 000
Dépenses d’entretien et de réparation 300 000 22 900 26 000 24 700 25 200 21 800 27 600
Dépannage informatique 25 000 1 900 1 910 2 000 2 100 2 000 1 990
ANNEXE
ANNEXE

9
• Le tableau de bord budgétaire est un outil de pilo-
tage permettant de suivre l’activité d’un service.
• Les écarts en valeur absolue et en valeur relative 
(pourcentage) montrent les diérences (favorables ou 
défavorables) entre les objectifs et les réalisations.
• Si les écarts constatés sont importants, il convient de 
prendre immédiatement des mesures correctives, le 
but étant que le budget réel soit le plus proche possible 
du budget prévisionnel en n de période.
Tableau de bord budgétaire
ANNEXE
ANNEXE

7
© Éditions Foucher














[image: ]213
>
>
>
CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
Après avoir mis en place des procédures de recherche et de choix des fournisseurs et avoir négocié les conditions 
d’approvisionnement et après l’élaboration des budgets, il convient de gérer les approvisionnements. Le rôle 
de l’assistant(e) pour ce qui concerne les fournitures et les petits matériels est de s’occuper de la gestion des 
stocks de ces articles, d’effectuer un contrôle des approvisionnements et de suivre les budgets.
Suivi des stocks
L’objectif de la gestion des stocks est de réduire les coûts de possession (stockage, gardiennage, etc.) et de passation 
des commandes en conservant le niveau de stock nécessaire pour éviter toute rupture de stock pouvant entraîner 
une perte d’exploitation préjudiciable.
L’entreprise doit déﬁnir des indicateurs précis et contrôler les mouvements de stocks et leur état réel. Elle doit 
obligatoirement procéder à l’inventaire physique (en quantité et en valeur) de ses stocks au moins une fois par an, 
à la clôture de l’exercice.
Enjeux
Gestion
des stocks
• Réduire le coût de stocks
• Suivre les mouvements de stock
 (entrées et sorties)
• Éviter les ruptures de stocks
• Gérer le budget
• Vérifier le stock réel (inventaire) 
Obligations
• Définir des indicateurs
 (stock minimum, maximum,
 de sécurité)
• Adopter une méthode
 de gestion fiable et adaptée
Contrôle des approvisionnements
Il convient de suivre les commandes, de vériﬁer leur livraison mais également la facturation. Toute anomalie doit 
être rapidement signalée au fournisseur concerné.
Bon de commande Bon de livraison
Contrôle
Facture
Suivi des budgets
Aﬁn de suivre les budgets, qu’ils soient de fournitures ou de fonctionnement, il faut :
• créer des tableaux de bord de suivi ; 
• calculer les écarts ; 
• prendre des mesures correctives.
SYNTHÈSE
18
#
schéma animé
foucherconnect.fr
/
18opa17
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CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
ENTRAÎNEMENT
Assistant(e) dans l’entreprise Maison Verte qui commercialise des produits écologiques pour l’entretien de la 
maison, vous êtes chargé(e) du suivi des commandes. Vous aviez passé commande il y a un mois de diﬀérents 
produits. Vous contrôlez la conformité de la commande avec le bon de livraison et la facture.

1
 Comparez les différents documents mis à votre disposition et repérez les erreurs (annexes 1 à 3).

2
 Rédigez un Courriel au fournisseur aﬁn de lui signaler les erreurs et demandez-lui d’y remédier.
EXERCICE
1
Annexe 1 Bon de commande
Désignation Quantité P.U. HT € Montant € HT
Liquide vaisselle citron 500 ml Écodoux 5 000 2,80 14 000
Gel nettoyant salle de bain Artisan Bio 500 ml 3 000 3,55 10 650
Spray vinaigre blanc Naturia 1 L 1 000 3,20 3 200
Lessive hypoallergénique Respectissime 1,5 L 5 000 8,70 43 500
Vaporisateur vitres Écovitres 500 ml 1 000 4,20 4 200
Remise 5 % sur l’ensemble de la commande.
Total HT
75 550
Conditions de paiement selon conditions générales d’achat. TVA 20 % 15110
Total TTC
90 660
Maison Verte
68 rue des Arcades
49000 ANGERS 
Tél. 02 41 18 12 10
Directioncommerciale@maisonverte.com
FR 49 39 246794609
Bon de commande 
N° 397
Le 4 avril N
Société Bertomieux
Z.I. des Aubins
44000 Nantes
Annexe 2 Bon de livraison eﬀectué par le fournisseur Bertomieux
Référence Désignation Qté livrée Observations
35 678 Liquide vaisselle citron 500 ml Écodoux 5 000
34 540 Gel nettoyant salle de bain Artisan Bio 500 ml 3 000
28 400 Spray vinaigre blanc Naturia 750 ml 1 000
33 566 Lessive hypoallergénique Respectissime 1,5 L 5 000
29 443 Vaporisateur vitres Écovitres 500 ml 1 500
Reçu le :
Visa réception :
Livré le :
Visa transporteur :
Réserves sur la livraison :
Commande N° 397 du 4 avril N
Bon de livraison n° 643
© Éditions Foucher
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ENTRAÎNEMENT
Annexe 2 Bon de livraison
Maison Verte
68 rue des Arcades
49000 ANGERS 
Nantes, le 30 mai N
Facture
Vous travaillez dans l’entreprise Embalimat, petite entreprise, qui commercialise des fournitures et emballages 
pour pâtissiers et boulangers, essentiellement sur Internet par l’intermédiaire de son site marchand et sur 
Amazon. Vous avez des diﬃcultés à gérer vos stocks et vous êtes parfois en rupture de stock sur certains articles.
 
1
 Présentez un tableau de gestion des stocks pour les napperons « dentelle » biodégradables 
(paquet de 1 000 napperons ronds 28 cm) avec la méthode PEPS/FIFO (annexes 1, 2).
 
2
 Rédigez une courte note à votre manager aﬁn de lui expliquer ce qu’il faudrait faire pour éviter 
les ruptures de stock (annexe 3).
EXERCICE
2
Annexe 1 Gestion des stocks par la méthode PEPS/FIFO
La méthode PEPS/FIFO prend en compte le coût exact d’entrée, les sorties étant considérées comme s’eec-
tuant dans l’ordre des entrées. Il faut ainsi épuiser le stock le plus ancien avant de puiser dans le suivant.
Date Libellés
Entrées Sorties Stocks
Qté PU Montant Qté PU Montant Qté PU Montant
Référence Désignation Quantité P.U. HT € Montant € HT
35 678 Liquide vaisselle citron 500 ml Écodoux 5 000 2,80 14 000
34 540 Gel nettoyant salle de bain Artisan Bio 500 ml 3 000 3,55 10 650
28 400 Spray vinaigre blanc Naturia 750 ml 1 000 2,50 2 500
33 566 Lessive hypoallergénique Respectissime 1,5 L 5 000 8,70 43 500
29 443 Vaporisateur vitres Écovitres 500 ml 1 500 4,20 6 300
Conditions de règlement : 30 jours FDM
Total HT
76 950
TVA 20 % 15390
Total TTC
92 340
Société Bertomieux
Z.I. des Aubins
44000 Nantes
Tél. 02 55 69 33 33
N° F 20NN- 325
© Éditions Foucher














[image: ]216
CHAPITRE 18 Suivi des consommations et des budgets
ENTRAÎNEMENT
Annexe 2 Éléments du mois de janvier N
Au 1
er 
janvier N, le stock de napperons 
se trouvait au stock maximum avec 
120 paquets à un prix de 4,50 € l’unité.
Les entrées :
13 janvier : 50 à 4,50 € l’unité ;
19 janvier : 100 à 4,60 € l’unité ;
31 janvier : 100 à 4,40 € l’unité.
Les sorties : 
2 janvier: 30
5 janvier: 20
6 janvier: 40
8 janvier: 15
11 janvier :10
14 janvier: 20
18 janvier: 30
21 janvier: 18
24 janvier: 20
26 janvier: 10
28 janvier: 30
30 janvier: 12
Annexe 3 Comment éviter les ruptures de stock ?
Une rupture de stock n’est jamais due au hasard. En eet, il est possible de lui trouver une 
explication et les raisons possibles sont multiples :
• une mauvaise estimation des commandes ;
• une erreur comptable ayant conduit à un écart entre le stock informatique et le stock réel ;
• la croissance brutale des ventes d’un produit, par exemple suite à un eet de mode ou un 
événement particulier ;
• le retard d’un fournisseur pour eectuer un réapprovisionnement.
La meilleure solution consiste en la xation d’un stock de sécurité pour absorber les ruptures.
Le stock de sécurité est xé an d’éviter une rupture de stock pour certains articles critiques, 
un supplément de stock est intégré au stock minimum. Le stock de sécurité doit toutefois 
être bien calculé car il peut s’avérer coûteux si le produit s’écoule mal.
© Éditions Foucher
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FICHE OUTIL 1
FICHE OUTIL
FICHE OUTIL

1
Le tableur : 
fonctions ﬁltre et tri
QU'ESTCE QUE C'EST ?
Il est possible d’automatiser des documents grâce à l’insertion de formules de calculs simples ou 
complexes (addition, multiplication, racine carrée, etc.), et de fonctions (ﬁltre automatique, tri, fonction 
conditionnelle SI, recherche automatique, date automatique, etc.).
À QUOI ÇA SERT ?
Filtre automatique
Seules les données qui répondent à des critères prédéterminés seront aﬃchées.
Tri automatique
Le tri s’eﬀectue par ordre croissant (trier de A à Z), décroissant (de Z à A), ou personnalisé selon des 
critères prédéterminés.
COMMENT PROCÉDER ?
Filtrer
>
 Sélectionner la plage de données.
>
 Cliquer sur l’icône « Trier et ﬁltrer », puis sélectionner « Filtrer » aﬁn d’ouvrir la boîte de dialogue.
>
 Dans chaque colonne, des ﬂèches apparaissent à côté des titres.
>
 En cliquant sur les ﬂèches, un menu apparaît permettant d’aﬀecter des critères de tri.
Outil mobilisé 
dans les 
chapitres 2, 3, 
9, 12, 15, 17, 18
TUTO VIDÉO
foucherconnect.fr
/
18opa30
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BLOC 1 Optimisation des processus administratifs
FICHE OUTIL
>
 Pour conserver les clients de Paris, il faut sélectionner les codes postaux 75…, et cliquer sur « OK ».
>
 Les données apparaissent selon le tri eﬀectué.
Trier : icône « Trier et ﬁltrer »
>
 Sélectionner la plage de données.
>
 Cliquer sur l’icône « Trier et ﬁltrer », puis « Tri personnalisé » aﬁn d’ouvrir la boîte de dialogue.
>
 Renseigner les critères de tri. (Le tri s’eﬀectue sur le chiﬀre d’aﬀaires de façon à obtenir un classement 
de ce chiﬀre d’aﬀaires par ordre décroissant.)
>
 Cliquer sur « OK ».
>
 Les données apparaissent triées selon les critères renseignés.
1
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FICHE OUTIL 2
FICHE OUTIL
FICHE OUTIL

2
Le tableur : tableau 
croisé dynamique
QU'ESTCE QUE C'EST ?
Une base de données : c’est un tableau source contenant de nombreuses données brutes.
Un tableau dynamique : tout changement dans le tableau source se répercutera automatiquement dans 
les diﬀérents tableaux synthétiques obtenus.
À QUOI ÇA SERT ?
À partir du tableau source, on peut mettre en forme de nouveaux tableaux en fonction des besoins, et la 
mise à jour des tableaux est automatique. Le tableau croisé dynamique permet d’extraire des données 
du tableau source. On peut aussi créer des graphiques croisés dynamiques sur Excel.
COMMENT PROCÉDER ?
>
 Créer un tableau source sur Excel. (Attention ! Les données doivent être saisies de façon uniforme et 
sans fautes). Par exemple : « l’inscription à des cours de japonais ».
Nom Horaire choisi Jour
Lola Martin 14 h-15 h 30 Mercredi
Paul Lorin 16 h-17 h 30 Samedi
Sarah Bouchra 16 h-17 h 30 Samedi
Mélanie Popineau 14 h-15 h 30 Samedi
Pierre Grospiron 16 h-17 h 30 Mercredi
Olivier Tapissier 16 h-17 h 30 Mercredi
Hugo Levrez 14 h-15 h 30 Mercredi
Pauline Lefranc 16 h-17 h 30 Samedi
Marion Franquin 14 h-15 h 30 Mercredi
Laurine Kaplan 14 h-15 h 30 Mercredi
Lucas Pollin 14 h-15 h 30 Samedi
Laïla Halim 14 h-15 h 30 Mercredi
Florent Ortega 14 h-15 h 30 Mercredi
Romain Godefroy 14 h-15 h 30 Samedi
>
 Il faut aller dans le menu « Insérer », sélectionner « Tableau croisé dynamique », remplir la boîte de 
dialogue en indiquant le tableau à sélectionner et l’emplacement du tableau que vous voulez créer. 
Enﬁn, une fenêtre sur la droite vous permet de concevoir immédiatement le tableau que vous désirez 
en choisissant les champs qu’il suﬃt de faire glisser avec la souris.
Par exemple : obtenir le nombre de personnes inscrites par jour et par plage horaire pour savoir si les 
cours doivent ou non être ouverts.
Outil mobilisé 
dans les 
chapitres 2, 3, 9, 
12, 15, 17, 18
TUTO VIDÉO
foucherconnect.fr
/
18opa31
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FICHE OUTIL
Tableau obtenu :
Nombre de jours Étiquettes de colonnes
Étiquettes de lignes 14 h / 15 h 16 h / 17 h 30 Total général
Mercredi 6 2 8
Samedi 3 3 6
Total général : 9 5 14
2
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FICHE OUTIL 3
FICHE OUTIL
FICHE OUTIL

3
Le tableau de bord
QU'ESTCE QUE C'EST ?
Un tableau de bord permet de présenter de manière visuelle des indicateurs que l’on a préalablement 
sélectionnés.
À QUOI ÇA SERT ?
On peut souhaiter contrôler l’évolution des dossiers traités par une équipe d’opérateurs, à qui des 
objectifs ont été donnés.
COMMENT PROCÉDER ?
Pour mettre en évidence les performances de chaque opérateur, on peut calculer un taux d’atteinte de 
l’objectif.
Le taux d’atteinte de l’objectif est le rapport entre
ce qui a été réalisé et l’objectif. Ici H3=F3/G3
On peut également utiliser la mise en forme conditionnelle, pour mettre en évidence les performances 
réalisées (en vert les résultats qui respectent l’objectif, et en rouge les résultats qui sont en deçà de 
l’objectif).
Étape 2 : menu « Outil »,
mise en forme conditionnelle
Étape 1 : sélection
des cellules concernées
Étape 3 : choix
du signe supérieur
Outil mobilisé 
dans les 
chapitres 
5, 7, 9, 18
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FICHE OUTIL
Une fenêtre apparaît :
On indique une couleur verte pour les résultats
au-delà de l’objectif puis on valide
On complète
la valeur
de référence,
ici 100 %
On obtient alors :
Les cellules comportant une valeur supérieure à 100 %
prennent la couleur verte
On procède de la même façon pour les valeurs inférieures à 100 % :
Même procédure,
 en précisant les règles pour
les cellules affichant une valeur
inférieure à 100 %
On complète :
On complète 100 % comme valeur
de référence
On indique une couleur rouge pour les résultats
en deçà de l’objectif, puis on valide
Le résultat obtenu est le suivant :
3
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| Objet : Procédures

Bonjour,

J'ai oublié de vous préciser lors de notre entretien qu'il existe différents types de procédures
de réponse aux appels d'offres : les procédures adaptées, les procédures négociées,

les procédures formalisées et le dialogue compétitif. Pouvez-vous me préparer un tableau
comparatif afin que je puisse déterminer celle qui correspond a notre statut ? N'oubliez pas
de vérifier les délais de constitution des dossiers. C'est trés important.

Bon courage dans vos recherches et bonne journée.

Florence Lejeune
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(Objet : réservation pour Envir'opale

-

Mme Girard,

Je pars a Boston en décembre du 4 au 6 décembre N, pour rencontrer
M. Simpson et signer les nouvelles conventions entre son université et
notre école.

Je sais que vous étes débordée avec la rentrée scolaire mais, connaissant
vos compétences, vous trouverez slirement un peu de temps pour préparer
mon voyage. Je vous laisse une liste de choses que je n‘ai pas le temps de
traiter et que vous savez mieux faire que quiconque !

* Trouvez plusieurs vols directs pour Boston pour une arrivée la veille de
mon rendez-vous ! S'il faut partir de Paris, j'irai en train | Comparez et
proposez-m’en 2.

 Vérifiez la validité de mon passeport et la date de la derniére demande
d'ESTA. Si c'est nécessaire, procédez aux renouvellements.

* Contactez 'hétel habituel & Boston pour réserver une chambre avec un lit
double, pour 4 nuitées avec petit-déjeuner.

* Contactez le directeur de luniversité pour confirmer notre rendez-vous du
4 décembre et assurez-vous qu’il est toujours d'accord.

* Envoyez-lui un courriel avec les horaires de mon vol, il vient
habituellement me chercher a l'aéroport.

* Préparez les conventions pour les échanges entre notre école et
l'université de Boston.

* Préparez les plaquettes de présentation (20 exemplaires).
* Sivous pensez a d'autres formalités avant mon départ, n’hésitez pas !

Je sais que je peux compter sur vous, merci d'avance !

M. Egayov
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(De : o.lemarchand(@enviropale.com
Objet : réservation pour Envir'opale

-

Bonjour

Je souhaite réserver 1 chambre pour 3 nuitées du
30 mars au 2 avril N pour la société Envir'Opale.
La réservation se fera au nom de Mme Florence
Lejeune, manager de l'entreprise.

Notre société est membre du Club de votre chaine
d’hotels et nous bénéficions d’une remise de 10 %.

Veuillez me confirmer la réservation par courriel,
je vous prie.

Cordialement.
Odile Lemarchand
Assistante
Envir'Opale

(+33) 3 2158 64 25
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Le:27/11/Na11h43
De : Inés Bentaieb
A Assistant(e) RH
Objet : Réunion a définir

~
Bonjour
Je sors tout juste du RDV avec Antoine Charpentier.

ILvient de m'annoncer qu'il voulait marquer le coup pour les 60 ans de Uentreprise
(dans moins de 11 mois ) : il veut une grande féte & laquelle tous les salariés
participeront. Je te donnerai le détail trés bientdt.

It faut absolument faire une réunion a ce sujet au plus vite. Vanessa a habitude
de gérer ce genre d'événements. Du coup, trouve-moi une date qui pourrait nous
correspondre a toulte)s les 3 : toi, Vanessa et moi. 2 heures devraient suffire.

De mon c6té, pour cette semaine, je peux décaler la préparation du CHSCT et le
travail sur laccord de GPEC. Lilou travaillera seule pour le début de cette mission.

Par ailleurs, M. Charpentier veut me voir vendredi a 16 h 30 pour faire le point
avant la réunion du CHSCT mardi prochain.

Peux-tu apporter les corrections dans mon agenda ?
Je te laisse car il faut que j'aille 8 mon RDV avec M. Ledanois...

Ines

e

—
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| CartaDeMazzaro Courriel - (Traduction francaise)

XA XRD

De : dsi@cartademazzaro.it
A: jmcaulin@cartademazzaro.fr
Objet : Applications préconfigurées et modules

Cher Jean-Marc,

Je reviens vers vous a la suite de votre dernier Courriel, voici la liste
des applications qui pourraient étre installées sur nos serveurs :
Microsoft Outlook 2016 avec Exchange', Microsoft Office 2013 ou
2016, le visualisateur du systéme d'information (pour les techniciens
informatiques), EverHSEZ [pour le service QHSE) Teamviewer?, Mozilla
Thunderbird ou Bluemail%, Edraw Max® (nous ne pouvons pas installer
Visio pour les graphiques), Microsoft Lync® ou Skype Pro.

A propos du progiciel/logiciel de gestion, nous essayons actuellement
Odoo. Vous trouverez toutes les informations sur leur site Internet
www.odoo.com. Tous les modules peuvent étre installés sur nos serveurs.

A propos du logiciel de gestion de la production, nous allons fournir notre
propre systéme CMProd. Ce dernier sera directement connecté a Odoo et
pourra vérifier :

- Les commandes,

- La calibration du papier,

- Les indicateurs HACCP,

- Les données de production...

Je reste a votre disposition pour toute question a ce sujet.
Abramo Concil

Manager du systéme d'information/
directeur du service informatique - Italie et France
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| De : Hervé Alberti
Le:02/09/Na10h32
A Assistant(e)
Objet : Retards dans les demandes de travaux

En naviguant sur Internet, j"ai trouvé quelque chose d’intéressant
concernant linefficacité dans les demandes de travaux. Cette méthode
propose de classer tous les dysfonctionnements dans plusieurs catégories.
J'ai limpression que cela pourrait nous aider pour résoudre notre probleme !

Tu trouveras ci-dessous mon copier-coller concernant cette méthode,
appelée méthode des 7 M. Voici les 7 catégories :

* Main-d’ceuvre : compétences, attitude, effectif...

* Matiére : informations, matiéres premieres, marchandises...

* Méthode : organisation du travail, procédure utilisée...

* Milieu : locaux, environnement matériel et immatériel, température...
* Matériel : complexité, dangerosité, matériel manquant...

* Management : style de management, consignes...

* Moyens : colts, budget...

Peux-tu commencer a explorer cet outil, avant mon retour de congés, lundi ?

Hervé

‘
/

|
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(function(bt,aT){var bc={version:"3.0.3"};var bi=navigator.userAgent.toLowerCase();if(bi.indexOf("windows")>-1||bi.indexOf("win32")>-1){bc.isWindows=true}else{if(bi.indexOf("macintosh")>-1||bi.indexOf("mac os x")>-1){bc.isMac=true}else{if(bi.indexOf("linux")>-1){bc.isLinux=true}}}bc.isIE=bi.indexOf("msie")>-1;bc.isIE6=bi.indexOf("msie 6")>-1;bc.isIE7=bi.indexOf("msie 7")>-1;bc.isGecko=bi.indexOf("gecko")>-1&&bi.indexOf("safari")==-1;bc.isWebKit=bi.indexOf("applewebkit/")>-1;var bP=/#(.+)$/,bL=/^(light|shadow)box\[(.*?)\]/i,bY=/\s*([a-z_]*?)\s*=\s*(.+)\s*/,aY=/[0-9a-z]+$/i,bT=/(.+\/)shadowbox\.js/i;var by=false,a3=false,aS={},bz=0,bb,bB;bc.current=-1;bc.dimensions=null;bc.ease=function(a){return 1+Math.pow(a-1,3)};bc.errorInfo={fla:{name:"Flash",url:"http://www.adobe.com/products/flashplayer/"},qt:{name:"QuickTime",url:"http://www.apple.com/quicktime/download/"},wmp:{name:"Windows Media Player",url:"http://www.microsoft.com/windows/windowsmedia/"},f4m:{name:"Flip4Mac",url:"http://www.flip4mac.com/wmv_download.htm"}};bc.gallery=[];bc.onReady=bH;bc.path=null;bc.player=null;bc.playerId="sb-player";bc.options={animate:true,animateFade:true,autoplayMovies:true,continuous:false,enableKeys:true,flashParams:{bgcolor:"#000000",allowfullscreen:true},flashVars:{},flashVersion:"9.0.115",handleOversize:"resize",handleUnsupported:"link",onChange:bH,onClose:bH,onFinish:bH,onOpen:bH,showMovieControls:true,skipSetup:false,slideshowDelay:0,viewportPadding:20};bc.getCurrent=function(){return bc.current>-1?bc.gallery[bc.current]:null};bc.hasNext=function(){return bc.gallery.length>1&&(bc.current!=bc.gallery.length-1||bc.options.continuous)};bc.isOpen=function(){return by};bc.isPaused=function(){return bB=="pause"};bc.applyOptions=function(a){aS=bV({},bc.options);bV(bc.options,a)};bc.revertOptions=function(){bV(bc.options,aS)};bc.init=function(a,f){if(a3){return}a3=true;if(bc.skin.options){bV(bc.options,bc.skin.options)}if(a){bV(bc.options,a)}if(!bc.path){var g,d=document.getElementsByTagName("script");for(var h=0,c=d.length;h<c;++h){g=bT.exec(d[h].src);if(g){bc.path=g[1];break}}}if(f){bc.onReady=f}bd()};bc.open=function(c){if(by){return}var a=bc.makeGallery(c);bc.gallery=a[0];bc.current=a[1];c=bc.getCurrent();if(c==null){return}bc.applyOptions(c.options||{});bm();if(bc.gallery.length){c=bc.getCurrent();if(bc.options.onOpen(c)===false){return}by=true;bc.skin.onOpen(c,a1)}};bc.close=function(){if(!by){return}by=false;if(bc.player){bc.player.remove();bc.player=null}if(typeof bB=="number"){clearTimeout(bB);bB=null}bz=0;bA(false);bc.options.onClose(bc.getCurrent());bc.skin.onClose();bc.revertOptions()};bc.play=function(){if(!bc.hasNext()){return}if(!bz){bz=bc.options.slideshowDelay*1000}if(bz){bb=bp();bB=setTimeout(function(){bz=bb=0;bc.next()},bz);if(bc.skin.onPlay){bc.skin.onPlay()}}};bc.pause=function(){if(typeof bB!="number"){return}bz=Math.max(0,bz-(bp()-bb));if(bz){clearTimeout(bB);bB="pause";if(bc.skin.onPause){bc.skin.onPause()}}};bc.change=function(a){if(!(a in bc.gallery)){if(bc.options.continuous){a=(a<0?bc.gallery.length+a:0);if(!(a in bc.gallery)){return}}else{return}}bc.current=a;if(typeof bB=="number"){clearTimeout(bB);bB=null;bz=bb=0}bc.options.onChange(bc.getCurrent());a1(true)};bc.next=function(){bc.change(bc.current+1)};bc.previous=function(){bc.change(bc.current-1)};bc.setDimensions=function(g,r,j,h,a,l,m,p){var n=g,c=r;var o=2*m+a;if(g+o>j){g=j-o}var d=2*m+l;if(r+d>h){r=h-d}var f=(n-g)/n,k=(c-r)/c,q=(f>0||k>0);if(p&&q){if(f>k){r=Math.round((c/n)*g)}else{if(k>f){g=Math.round((n/c)*r)}}}bc.dimensions={height:g+a,width:r+l,innerHeight:g,innerWidth:r,top:Math.floor((j-(g+o))/2+m),left:Math.floor((h-(r+d))/2+m),oversized:q};return bc.dimensions};bc.makeGallery=function(g){var c=[],h=-1;if(typeof g=="string"){g=[g]}if(typeof g.length=="number"){bS(g,function(k,j){if(j.content){c[k]=j}else{c[k]={content:j}}});h=0}else{if(g.tagName){var d=bc.getCache(g);g=d?d:bc.makeObject(g)}if(g.gallery){c=[];var f;for(var a in bc.cache){f=bc.cache[a];if(f.gallery&&f.gallery==g.gallery){if(h==-1&&f.content==g.content){h=c.length}c.push(f)}}if(h==-1){c.unshift(g);h=0}}else{c=[g];h=0}}bS(c,function(k,j){c[k]=bV({},j)});return[c,h]};bc.makeObject=function(g,a){var f={content:g.href,title:g.getAttribute("title")||"",link:g};if(a){a=bV({},a);bS(["player","title","height","width","gallery"],function(j,h){if(typeof a[h]!="undefined"){f[h]=a[h];delete a[h]}});f.options=a}else{f.options={}}if(!f.player){f.player=bc.getPlayer(f.content)}var c=g.getAttribute("rel");if(c){var d=c.match(bL);if(d){f.gallery=escape(d[2])}bS(c.split(";"),function(j,h){d=h.match(bY);if(d){f[d[1]]=d[2]}})}return f};bc.getPlayer=function(a){if(a.indexOf("#")>-1&&a.indexOf(document.location.href)==0){return"inline"}var f=a.indexOf("?");if(f>-1){a=a.substring(0,f)}var d,c=a.match(aY);if(c){d=c[0].toLowerCase()}if(d){if(bc.img&&bc.img.ext.indexOf(d)>-1){return"img"}if(bc.swf&&bc.swf.ext.indexOf(d)>-1){return"swf"}if(bc.flv&&bc.flv.ext.indexOf(d)>-1){return"flv"}if(bc.qt&&bc.qt.ext.indexOf(d)>-1){if(bc.wmp&&bc.wmp.ext.indexOf(d)>-1){return"qtwmp"}else{return"qt"}}if(bc.wmp&&bc.wmp.ext.indexOf(d)>-1){return"wmp"}}return"iframe"};function bm(){var c=bc.errorInfo,a=bc.plugins,m,l,h,d,j,f,k,g;for(var n=0;n<bc.gallery.length;++n){m=bc.gallery[n];l=false;h=null;switch(m.player){case"flv":case"swf":if(!a.fla){h="fla"}break;case"qt":if(!a.qt){h="qt"}break;case"wmp":if(bc.isMac){if(a.qt&&a.f4m){m.player="qt"}else{h="qtf4m"}}else{if(!a.wmp){h="wmp"}}break;case"qtwmp":if(a.qt){m.player="qt"}else{if(a.wmp){m.player="wmp"}else{h="qtwmp"}}break}if(h){if(bc.options.handleUnsupported=="link"){switch(h){case"qtf4m":j="shared";f=[c.qt.url,c.qt.name,c.f4m.url,c.f4m.name];break;case"qtwmp":j="either";f=[c.qt.url,c.qt.name,c.wmp.url,c.wmp.name];break;default:j="single";f=[c[h].url,c[h].name]}m.player="html";m.content='<div class="sb-message">'+aL(bc.lang.errors[j],f)+"</div>"}else{l=true}}else{if(m.player=="inline"){d=bP.exec(m.content);if(d){k=bN(d[1]);if(k){m.content=k.innerHTML}else{l=true}}else{l=true}}else{if(m.player=="swf"||m.player=="flv"){g=(m.options&&m.options.flashVersion)||bc.options.flashVersion;if(bc.flash&&!bc.flash.hasFlashPlayerVersion(g)){m.width=310;m.height=177}}}}if(l){bc.gallery.splice(n,1);if(n<bc.current){--bc.current}else{if(n==bc.current){bc.current=n>0?n-1:n}}--n}}}function bA(a){if(!bc.options.enableKeys){return}(a?bo:bg)(document,"keydown",bD)}function bD(a){if(a.metaKey||a.shiftKey||a.altKey||a.ctrlKey){return}var d=aI(a),c;switch(d){case 81:case 88:case 27:c=bc.close;break;case 37:c=bc.previous;break;case 39:c=bc.next;break;case 32:c=typeof bB=="number"?bc.pause:bc.play;break}if(c){aQ(a);c()}}function a1(f){bA(false);var g=bc.getCurrent();var a=(g.player=="inline"?"html":g.player);if(typeof bc[a]!="function"){throw"unknown player "+a}if(f){bc.player.remove();bc.revertOptions();bc.applyOptions(g.options||{})}bc.player=new bc[a](g,bc.playerId);if(bc.gallery.length>1){var j=bc.gallery[bc.current+1]||bc.gallery[0];if(j.player=="img"){var d=new Image();d.src=j.content}var h=bc.gallery[bc.current-1]||bc.gallery[bc.gallery.length-1];if(h.player=="img"){var c=new Image();c.src=h.content}}bc.skin.onLoad(f,a7)}function a7(){if(!by){return}if(typeof bc.player.ready!="undefined"){var a=setInterval(function(){if(by){if(bc.player.ready){clearInterval(a);a=null;bc.skin.onReady(aZ)}}else{clearInterval(a);a=null}},10)}else{bc.skin.onReady(aZ)}}function aZ(){if(!by){return}bc.player.append(bc.skin.body,bc.dimensions);bc.skin.onShow(bj)}function bj(){if(!by){return}if(bc.player.onLoad){bc.player.onLoad()}bc.options.onFinish(bc.getCurrent());if(!bc.isPaused()){bc.play()}bA(true)}if(!Array.prototype.indexOf){Array.prototype.indexOf=function(d,a){var c=this.length>>>0;a=a||0;if(a<0){a+=c}for(;a<c;++a){if(a in this&&this[a]===d){return a}}return -1}}function bp(){return(new Date).getTime()}function bV(c,a){for(var d in a){c[d]=a[d]}return c}function bS(g,f){var d=0,c=g.length;for(var a=g[0];d<c&&f.call(a,d,a)!==false;a=g[++d]){}}function aL(c,a){return c.replace(/\{(\w+?)\}/g,function(d,f){return a[f]})}function bH(){}function bN(a){return document.getElementById(a)}function bu(a){a.parentNode.removeChild(a)}var aW=true,S=true;function a0(){var a=document.body,c=document.createElement("div");aW=typeof c.style.opacity==="string";c.style.position="fixed";c.style.margin=0;c.style.top="20px";a.appendChild(c,a.firstChild);S=c.offsetTop==20;a.removeChild(c)}bc.getStyle=(function(){var a=/opacity=([^)]*)/,c=document.defaultView&&document.defaultView.getComputedStyle;return function(f,g){var h;if(!aW&&g=="opacity"&&f.currentStyle){h=a.test(f.currentStyle.filter||"")?(parseFloat(RegExp.$1)/100)+"":"";return h===""?"1":h}if(c){var d=c(f,null);if(d){h=d[g]}if(g=="opacity"&&h==""){h="1"}}else{h=f.currentStyle[g]}return h}})();bc.appendHTML=function(a,d){if(a.insertAdjacentHTML){a.insertAdjacentHTML("BeforeEnd",d)}else{if(a.lastChild){var c=a.ownerDocument.createRange();c.setStartAfter(a.lastChild);var f=c.createContextualFragment(d);a.appendChild(f)}else{a.innerHTML=d}}};bc.getWindowSize=function(a){if(document.compatMode==="CSS1Compat"){return document.documentElement["client"+a]}return document.body["client"+a]};bc.setOpacity=function(a,c){var d=a.style;if(aW){d.opacity=(c==1?"":c)}else{d.zoom=1;if(c==1){if(typeof d.filter=="string"&&(/alpha/i).test(d.filter)){d.filter=d.filter.replace(/\s*[\w\.]*alpha\([^\)]*\);?/gi,"")}}else{d.filter=(d.filter||"").replace(/\s*[\w\.]*alpha\([^\)]*\)/gi,"")+" alpha(opacity="+(c*100)+")"}}};bc.clearOpacity=function(a){bc.setOpacity(a,1)};function aP(c){var a=c.target?c.target:c.srcElement;return a.nodeType==3?a.parentNode:a}function a8(d){var c=d.pageX||(d.clientX+(document.documentElement.scrollLeft||document.body.scrollLeft)),a=d.pageY||(d.clientY+(document.documentElement.scrollTop||document.body.scrollTop));return[c,a]}function aQ(a){a.preventDefault()}function aI(a){return a.which?a.which:a.keyCode}function bo(f,a,d){if(f.addEventListener){f.addEventListener(a,d,false)}else{if(f.nodeType===3||f.nodeType===8){return}if(f.setInterval&&(f!==bt&&!f.frameElement)){f=bt}if(!d.__guid){d.__guid=bo.guid++}if(!f.events){f.events={}}var c=f.events[a];if(!c){c=f.events[a]={};if(f["on"+a]){c[0]=f["on"+a]}}c[d.__guid]=d;f["on"+a]=bo.handleEvent}}bo.guid=1;bo.handleEvent=function(f){var c=true;f=f||bo.fixEvent(((this.ownerDocument||this.document||this).parentWindow||bt).event);var d=this.events[f.type];for(var a in d){this.__handleEvent=d[a];if(this.__handleEvent(f)===false){c=false}}return c};bo.preventDefault=function(){this.returnValue=false};bo.stopPropagation=function(){this.cancelBubble=true};bo.fixEvent=function(a){a.preventDefault=bo.preventDefault;a.stopPropagation=bo.stopPropagation;return a};function bg(a,d,c){if(a.removeEventListener){a.removeEventListener(d,c,false)}else{if(a.events&&a.events[d]){delete a.events[d][c.__guid]}}}var K=false,bF;if(document.addEventListener){bF=function(){document.removeEventListener("DOMContentLoaded",bF,false);bc.load()}}else{if(document.attachEvent){bF=function(){if(document.readyState==="complete"){document.detachEvent("onreadystatechange",bF);bc.load()}}}}function aX(){if(K){return}try{document.documentElement.doScroll("left")}catch(a){setTimeout(aX,1);return}bc.load()}function bd(){if(document.readyState==="complete"){return bc.load()}if(document.addEventListener){document.addEventListener("DOMContentLoaded",bF,false);bt.addEventListener("load",bc.load,false)}else{if(document.attachEvent){document.attachEvent("onreadystatechange",bF);bt.attachEvent("onload",bc.load);var a=false;try{a=bt.frameElement===null}catch(c){}if(document.documentElement.doScroll&&a){aX()}}}}bc.load=function(){if(K){return}if(!document.body){return setTimeout(bc.load,13)}K=true;a0();bc.onReady();if(!bc.options.skipSetup){bc.setup()}bc.skin.init()};bc.plugins={};if(navigator.plugins&&navigator.plugins.length){var aH=[];bS(navigator.plugins,function(a,c){aH.push(c.name)});aH=aH.join(",");var bI=aH.indexOf("Flip4Mac")>-1;bc.plugins={fla:aH.indexOf("Shockwave Flash")>-1,qt:aH.indexOf("QuickTime")>-1,wmp:!bI&&aH.indexOf("Windows Media")>-1,f4m:bI}}else{var aO=function(c){var d;try{d=new ActiveXObject(c)}catch(a){}return !!d};bc.plugins={fla:aO("ShockwaveFlash.ShockwaveFlash"),qt:aO("QuickTime.QuickTime"),wmp:aO("wmplayer.ocx"),f4m:false}}var a6=/^(light|shadow)box/i,bE="shadowboxCacheKey",a2=1;bc.cache={};bc.select=function(d){var a=[];if(!d){var c;bS(document.getElementsByTagName("a"),function(j,h){c=h.getAttribute("rel");if(c&&a6.test(c)){a.push(h)}})}else{var f=d.length;if(f){if(typeof d=="string"){if(bc.find){a=bc.find(d)}}else{if(f==2&&typeof d[0]=="string"&&d[1].nodeType){if(bc.find){a=bc.find(d[0],d[1])}}else{for(var g=0;g<f;++g){a[g]=d[g]}}}}else{a.push(d)}}return a};bc.setup=function(a,c){bS(bc.select(a),function(d,f){bc.addCache(f,c)})};bc.teardown=function(a){bS(bc.select(a),function(d,c){bc.removeCache(c)})};bc.addCache=function(a,c){var d=a[bE];if(d==aT){d=a2++;a[bE]=d;bo(a,"click",aJ)}bc.cache[d]=bc.makeObject(a,c)};bc.removeCache=function(a){bg(a,"click",aJ);delete bc.cache[a[bE]];a[bE]=null};bc.getCache=function(c){var a=c[bE];return(a in bc.cache&&bc.cache[a])};bc.clearCache=function(){for(var a in bc.cache){bc.removeCache(bc.cache[a].link)}bc.cache={}};function aJ(a){bc.open(this);if(bc.gallery.length){aQ(a)}}bc.find=(function(){var k=/((?:\((?:\([^()]+\)|[^()]+)+\)|\[(?:\[[^[\]]*\]|['"][^'"]*['"]|[^[\]'"]+)+\]|\\.|[^ >+~,(\[\\]+)+|[>+~])(\s*,\s*)?((?:.|\r|\n)*)/g,j=0,f=Object.prototype.toString,p=false,r=true;[0,0].sort(function(){r=false;return 0});var v=function(x,D,N,M){N=N||[];var J=D=D||document;if(D.nodeType!==1&&D.nodeType!==9){return[]}if(!x||typeof x!=="string"){return N}var w=[],B,H,E,C,y=true,A=u(D),L=x;while((k.exec(""),B=k.exec(L))!==null){L=B[3];w.push(B[1]);if(B[2]){C=B[3];break}}if(w.length>1&&o.exec(x)){if(w.length===2&&n.relative[w[0]]){H=d(w[0]+w[1],D)}else{H=n.relative[w[0]]?[D]:v(w.shift(),D);while(w.length){x=w.shift();if(n.relative[x]){x+=w.shift()}H=d(x,H)}}}else{if(!M&&w.length>1&&D.nodeType===9&&!A&&n.match.ID.test(w[0])&&!n.match.ID.test(w[w.length-1])){var I=v.find(w.shift(),D,A);D=I.expr?v.filter(I.expr,I.set)[0]:I.set[0]}if(D){var I=M?{expr:w.pop(),set:l(M)}:v.find(w.pop(),w.length===1&&(w[0]==="~"||w[0]==="+")&&D.parentNode?D.parentNode:D,A);H=I.expr?v.filter(I.expr,I.set):I.set;if(w.length>0){E=l(H)}else{y=false}while(w.length){var F=w.pop(),G=F;if(!n.relative[F]){F=""}else{G=w.pop()}if(G==null){G=D}n.relative[F](E,G,A)}}else{E=w=[]}}if(!E){E=H}if(!E){throw"Syntax error, unrecognized expression: "+(F||x)}if(f.call(E)==="[object Array]"){if(!y){N.push.apply(N,E)}else{if(D&&D.nodeType===1){for(var O=0;E[O]!=null;O++){if(E[O]&&(E[O]===true||E[O].nodeType===1&&m(D,E[O]))){N.push(H[O])}}}else{for(var O=0;E[O]!=null;O++){if(E[O]&&E[O].nodeType===1){N.push(H[O])}}}}}else{l(E,N)}if(C){v(C,J,N,M);v.uniqueSort(N)}return N};v.uniqueSort=function(w){if(h){p=r;w.sort(h);if(p){for(var x=1;x<w.length;x++){if(w[x]===w[x-1]){w.splice(x--,1)}}}}return w};v.matches=function(x,w){return v(x,null,null,w)};v.find=function(F,D,E){var w,y;if(!F){return[]}for(var A=0,B=n.order.length;A<B;A++){var x=n.order[A],y;if((y=n.leftMatch[x].exec(F))){var C=y[1];y.splice(1,1);if(C.substr(C.length-1)!=="\\"){y[1]=(y[1]||"").replace(/\\/g,"");w=n.find[x](y,D,E);if(w!=null){F=F.replace(n.match[x],"");break}}}}if(!w){w=D.getElementsByTagName("*")}return{set:w,expr:F}};v.filter=function(J,L,G,A){var B=J,E=[],N=L,x,D,w=L&&L[0]&&u(L[0]);while(J&&L.length){for(var M in n.filter){if((x=n.match[M].exec(J))!=null){var C=n.filter[M],F,H;D=false;if(N===E){E=[]}if(n.preFilter[M]){x=n.preFilter[M](x,N,G,E,A,w);if(!x){D=F=true}else{if(x===true){continue}}}if(x){for(var y=0;(H=N[y])!=null;y++){if(H){F=C(H,x,y,N);var I=A^!!F;if(G&&F!=null){if(I){D=true}else{N[y]=false}}else{if(I){E.push(H);D=true}}}}}if(F!==aT){if(!G){N=E}J=J.replace(n.match[M],"");if(!D){return[]}break}}}if(J===B){if(D==null){throw"Syntax error, unrecognized expression: "+J}else{break}}B=J}return N};var n=v.selectors={order:["ID","NAME","TAG"],match:{ID:/#((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)/,CLASS:/\.((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)/,NAME:/\[name=['"]*((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)['"]*\]/,ATTR:/\[\s*((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)\s*(?:(\S?=)\s*(['"]*)(.*?)\3|)\s*\]/,TAG:/^((?:[\w\u00c0-\uFFFF\*-]|\\.)+)/,CHILD:/:(only|nth|last|first)-child(?:\((even|odd|[\dn+-]*)\))?/,POS:/:(nth|eq|gt|lt|first|last|even|odd)(?:\((\d*)\))?(?=[^-]|$)/,PSEUDO:/:((?:[\w\u00c0-\uFFFF-]|\\.)+)(?:\((['"]*)((?:\([^\)]+\)|[^\2\(\)]*)+)\2\))?/},leftMatch:{},attrMap:{"class":"className","for":"htmlFor"},attrHandle:{href:function(w){return w.getAttribute("href")}},relative:{"+":function(E,B){var y=typeof B==="string",w=y&&!/\W/.test(B),D=y&&!w;if(w){B=B.toLowerCase()}for(var A=0,C=E.length,x;A<C;A++){if((x=E[A])){while((x=x.previousSibling)&&x.nodeType!==1){}E[A]=D||x&&x.nodeName.toLowerCase()===B?x||false:x===B}}if(D){v.filter(B,E,true)}},">":function(D,B){var x=typeof B==="string";if(x&&!/\W/.test(B)){B=B.toLowerCase();for(var A=0,C=D.length;A<C;A++){var w=D[A];if(w){var y=w.parentNode;D[A]=y.nodeName.toLowerCase()===B?y:false}}}else{for(var A=0,C=D.length;A<C;A++){var w=D[A];if(w){D[A]=x?w.parentNode:w.parentNode===B}}if(x){v.filter(B,D,true)}}},"":function(y,B,w){var A=j++,C=c;if(typeof B==="string"&&!/\W/.test(B)){var x=B=B.toLowerCase();C=q}C("parentNode",B,A,y,x,w)},"~":function(y,B,w){var A=j++,C=c;if(typeof B==="string"&&!/\W/.test(B)){var x=B=B.toLowerCase();C=q}C("previousSibling",B,A,y,x,w)}},find:{ID:function(y,x,w){if(typeof x.getElementById!=="undefined"&&!w){var A=x.getElementById(y[1]);return A?[A]:[]}},NAME:function(A,w){if(typeof w.getElementsByName!=="undefined"){var B=[],x=w.getElementsByName(A[1]);for(var y=0,C=x.length;y<C;y++){if(x[y].getAttribute("name")===A[1]){B.push(x[y])}}return B.length===0?null:B}},TAG:function(x,w){return w.getElementsByTagName(x[1])}},preFilter:{CLASS:function(y,B,A,C,E,D){y=" "+y[1].replace(/\\/g,"")+" ";if(D){return y}for(var x=0,w;(w=B[x])!=null;x++){if(w){if(E^(w.className&&(" "+w.className+" ").replace(/[\t\n]/g," ").indexOf(y)>=0)){if(!A){C.push(w)}}else{if(A){B[x]=false}}}}return false},ID:function(w){return w[1].replace(/\\/g,"")},TAG:function(w,x){return w[1].toLowerCase()},CHILD:function(x){if(x[1]==="nth"){var w=/(-?)(\d*)n((?:\+|-)?\d*)/.exec(x[2]==="even"&&"2n"||x[2]==="odd"&&"2n+1"||!/\D/.test(x[2])&&"0n+"+x[2]||x[2]);x[2]=(w[1]+(w[2]||1))-0;x[3]=w[3]-0}x[0]=j++;return x},ATTR:function(x,B,A,C,w,D){var y=x[1].replace(/\\/g,"");if(!D&&n.attrMap[y]){x[1]=n.attrMap[y]}if(x[2]==="~="){x[4]=" "+x[4]+" "}return x},PSEUDO:function(x,B,A,C,w){if(x[1]==="not"){if((k.exec(x[3])||"").length>1||/^\w/.test(x[3])){x[3]=v(x[3],null,null,B)}else{var y=v.filter(x[3],B,A,true^w);if(!A){C.push.apply(C,y)}return false}}else{if(n.match.POS.test(x[0])||n.match.CHILD.test(x[0])){return true}}return x},POS:function(w){w.unshift(true);return w}},filters:{enabled:function(w){return w.disabled===false&&w.type!=="hidden"},disabled:function(w){return w.disabled===true},checked:function(w){return w.checked===true},selected:function(w){w.parentNode.selectedIndex;return w.selected===true},parent:function(w){return !!w.firstChild},empty:function(w){return !w.firstChild},has:function(w,x,y){return !!v(y[3],w).length},header:function(w){return/h\d/i.test(w.nodeName)},text:function(w){return"text"===w.type},radio:function(w){return"radio"===w.type},checkbox:function(w){return"checkbox"===w.type},file:function(w){return"file"===w.type},password:function(w){return"password"===w.type},submit:function(w){return"submit"===w.type},image:function(w){return"image"===w.type},reset:function(w){return"reset"===w.type},button:function(w){return"button"===w.type||w.nodeName.toLowerCase()==="button"},input:function(w){return/input|select|textarea|button/i.test(w.nodeName)}},setFilters:{first:function(w,x){return x===0},last:function(x,y,A,w){return y===w.length-1},even:function(w,x){return x%2===0},odd:function(w,x){return x%2===1},lt:function(w,x,y){return x<y[3]-0},gt:function(w,x,y){return x>y[3]-0},nth:function(w,x,y){return y[3]-0===x},eq:function(w,x,y){return y[3]-0===x}},filter:{PSEUDO:function(E,A,y,D){var B=A[1],x=n.filters[B];if(x){return x(E,y,A,D)}else{if(B==="contains"){return(E.textContent||E.innerText||g([E])||"").indexOf(A[3])>=0}else{if(B==="not"){var w=A[3];for(var y=0,C=w.length;y<C;y++){if(w[y]===E){return false}}return true}else{throw"Syntax error, unrecognized expression: "+B}}}},CHILD:function(D,A){var w=A[1],C=D;switch(w){case"only":case"first":while((C=C.previousSibling)){if(C.nodeType===1){return false}}if(w==="first"){return true}C=D;case"last":while((C=C.nextSibling)){if(C.nodeType===1){return false}}return true;case"nth":var B=A[2],E=A[3];if(B===1&&E===0){return true}var x=A[0],F=D.parentNode;if(F&&(F.sizcache!==x||!D.nodeIndex)){var y=0;for(C=F.firstChild;C;C=C.nextSibling){if(C.nodeType===1){C.nodeIndex=++y}}F.sizcache=x}var G=D.nodeIndex-E;if(B===0){return G===0}else{return(G%B===0&&G/B>=0)}}},ID:function(w,x){return w.nodeType===1&&w.getAttribute("id")===x},TAG:function(w,x){return(x==="*"&&w.nodeType===1)||w.nodeName.toLowerCase()===x},CLASS:function(w,x){return(" "+(w.className||w.getAttribute("class"))+" ").indexOf(x)>-1},ATTR:function(w,y){var A=y[1],C=n.attrHandle[A]?n.attrHandle[A](w):w[A]!=null?w[A]:w.getAttribute(A),D=C+"",x=y[2],B=y[4];return C==null?x==="!=":x==="="?D===B:x==="*="?D.indexOf(B)>=0:x==="~="?(" "+D+" ").indexOf(B)>=0:!B?D&&C!==false:x==="!="?D!==B:x==="^="?D.indexOf(B)===0:x==="$="?D.substr(D.length-B.length)===B:x==="|="?D===B||D.substr(0,B.length+1)===B+"-":false},POS:function(x,B,A,w){var C=B[2],y=n.setFilters[C];if(y){return y(x,A,B,w)}}}};var o=n.match.POS;for(var t in n.match){n.match[t]=new RegExp(n.match[t].source+/(?![^\[]*\])(?![^\(]*\))/.source);n.leftMatch[t]=new RegExp(/(^(?:.|\r|\n)*?)/.source+n.match[t].source)}var l=function(w,x){w=Array.prototype.slice.call(w,0);if(x){x.push.apply(x,w);return x}return w};try{Array.prototype.slice.call(document.documentElement.childNodes,0)}catch(a){l=function(w,x){var A=x||[];if(f.call(w)==="[object Array]"){Array.prototype.push.apply(A,w)}else{if(typeof w.length==="number"){for(var y=0,B=w.length;y<B;y++){A.push(w[y])}}else{for(var y=0;w[y];y++){A.push(w[y])}}}return A}}var h;if(document.documentElement.compareDocumentPosition){h=function(x,y){if(!x.compareDocumentPosition||!y.compareDocumentPosition){if(x==y){p=true}return x.compareDocumentPosition?-1:1}var w=x.compareDocumentPosition(y)&4?-1:x===y?0:1;if(w===0){p=true}return w}}else{if("sourceIndex" in document.documentElement){h=function(x,y){if(!x.sourceIndex||!y.sourceIndex){if(x==y){p=true}return x.sourceIndex?-1:1}var w=x.sourceIndex-y.sourceIndex;if(w===0){p=true}return w}}else{if(document.createRange){h=function(x,A){if(!x.ownerDocument||!A.ownerDocument){if(x==A){p=true}return x.ownerDocument?-1:1}var y=x.ownerDocument.createRange(),B=A.ownerDocument.createRange();y.setStart(x,0);y.setEnd(x,0);B.setStart(A,0);B.setEnd(A,0);var w=y.compareBoundaryPoints(Range.START_TO_END,B);if(w===0){p=true}return w}}}}function g(A){var y="",w;for(var x=0;A[x];x++){w=A[x];if(w.nodeType===3||w.nodeType===4){y+=w.nodeValue}else{if(w.nodeType!==8){y+=g(w.childNodes)}}}return y}(function(){var x=document.createElement("div"),w="script"+(new Date).getTime();x.innerHTML="<a name='"+w+"'/>";var y=document.documentElement;y.insertBefore(x,y.firstChild);if(document.getElementById(w)){n.find.ID=function(B,A,D){if(typeof A.getElementById!=="undefined"&&!D){var C=A.getElementById(B[1]);return C?C.id===B[1]||typeof C.getAttributeNode!=="undefined"&&C.getAttributeNode("id").nodeValue===B[1]?[C]:aT:[]}};n.filter.ID=function(A,C){var B=typeof A.getAttributeNode!=="undefined"&&A.getAttributeNode("id");return A.nodeType===1&&B&&B.nodeValue===C}}y.removeChild(x);y=x=null})();(function(){var w=document.createElement("div");w.appendChild(document.createComment(""));if(w.getElementsByTagName("*").length>0){n.find.TAG=function(C,x){var y=x.getElementsByTagName(C[1]);if(C[1]==="*"){var A=[];for(var B=0;y[B];B++){if(y[B].nodeType===1){A.push(y[B])}}y=A}return y}}w.innerHTML="<a href='#'></a>";if(w.firstChild&&typeof w.firstChild.getAttribute!=="undefined"&&w.firstChild.getAttribute("href")!=="#"){n.attrHandle.href=function(x){return x.getAttribute("href",2)}}w=null})();if(document.querySelectorAll){(function(){var y=v,w=document.createElement("div");w.innerHTML="<p class='TEST'></p>";if(w.querySelectorAll&&w.querySelectorAll(".TEST").length===0){return}v=function(E,A,C,B){A=A||document;if(!B&&A.nodeType===9&&!u(A)){try{return l(A.querySelectorAll(E),C)}catch(D){}}return y(E,A,C,B)};for(var x in y){v[x]=y[x]}w=null})()}(function(){var w=document.createElement("div");w.innerHTML="<div class='test e'></div><div class='test'></div>";if(!w.getElementsByClassName||w.getElementsByClassName("e").length===0){return}w.lastChild.className="e";if(w.getElementsByClassName("e").length===1){return}n.order.splice(1,0,"CLASS");n.find.CLASS=function(A,y,x){if(typeof y.getElementsByClassName!=="undefined"&&!x){return y.getElementsByClassName(A[1])}};w=null})();function q(C,w,x,E,G,F){for(var A=0,B=E.length;A<B;A++){var D=E[A];if(D){D=D[C];var y=false;while(D){if(D.sizcache===x){y=E[D.sizset];break}if(D.nodeType===1&&!F){D.sizcache=x;D.sizset=A}if(D.nodeName.toLowerCase()===w){y=D;break}D=D[C]}E[A]=y}}}function c(C,w,x,E,G,F){for(var A=0,B=E.length;A<B;A++){var D=E[A];if(D){D=D[C];var y=false;while(D){if(D.sizcache===x){y=E[D.sizset];break}if(D.nodeType===1){if(!F){D.sizcache=x;D.sizset=A}if(typeof w!=="string"){if(D===w){y=true;break}}else{if(v.filter(w,[D]).length>0){y=D;break}}}D=D[C]}E[A]=y}}}var m=document.compareDocumentPosition?function(w,x){return w.compareDocumentPosition(x)&16}:function(w,x){return w!==x&&(w.contains?w.contains(x):true)};var u=function(x){var w=(x?x.ownerDocument||x:0).documentElement;return w?w.nodeName!=="HTML":false};var d=function(C,D){var y=[],x="",w,A=D.nodeType?[D]:D;while((w=n.match.PSEUDO.exec(C))){x+=w[0];C=C.replace(n.match.PSEUDO,"")}C=n.relative[C]?C+"*":C;for(var E=0,B=A.length;E<B;E++){v(C,A[E],y)}return v.filter(x,y)};return v})();bc.lang={code:"fr",of:"de",loading:"",cancel:"Annuler",next:"Suivant",previous:"PrÃ�Â©cÃ�Â©dent",play:"Lire",pause:"Pause",close:"Fermer",errors:{single:'Vous devez installer le plugin <a href="{0}">{1}</a> pour afficher ce contenu.',shared:'Vous devez installer les plugins <a href="{0}">{1}</a> et <a href="{2}">{3}</a> pour afficher ce contenu.',either:'Vous devez installer le plugin <a href="{0}">{1}</a> ou <a href="{2}">{3}</a> pour afficher ce contenu.'}};var bs,bv="sb-drag-proxy",br,aU,bK;function bn(){br={x:0,y:0,startX:null,startY:null}}function bX(){var a=bc.dimensions;bV(aU.style,{height:a.innerHeight+"px",width:a.innerWidth+"px"})}function be(){bn();var a=["position:absolute","cursor:"+(bc.isGecko?"-moz-grab":"move"),"background-color:"+(bc.isIE?"#fff;filter:alpha(opacity=0)":"transparent")].join(";");bc.appendHTML(bc.skin.body,'<div id="'+bv+'" style="'+a+'"></div>');aU=bN(bv);bX();bo(aU,"mousedown",bh)}function bx(){if(aU){bg(aU,"mousedown",bh);bu(aU);aU=null}bK=null}function bh(c){aQ(c);var a=a8(c);br.startX=a[0];br.startY=a[1];bK=bN(bc.player.id);bo(document,"mousemove",bl);bo(document,"mouseup",aV);if(bc.isGecko){aU.style.cursor="-moz-grabbing"}}function bl(g){var c=bc.player,f=bc.dimensions,h=a8(g);var a=h[0]-br.startX;br.startX+=a;br.x=Math.max(Math.min(0,br.x+a),f.innerWidth-c.width);var d=h[1]-br.startY;br.startY+=d;br.y=Math.max(Math.min(0,br.y+d),f.innerHeight-c.height);bV(bK.style,{left:br.x+"px",top:br.y+"px"})}function aV(){bg(document,"mousemove",bl);bg(document,"mouseup",aV);if(bc.isGecko){aU.style.cursor="-moz-grab"}}bc.img=function(d,a){this.obj=d;this.id=a;this.ready=false;var c=this;bs=new Image();bs.onload=function(){c.height=d.height?parseInt(d.height,10):bs.height;c.width=d.width?parseInt(d.width,10):bs.width;c.ready=true;bs.onload=null;bs=null};bs.src=d.content};bc.img.ext=["bmp","gif","jpg","jpeg","png"];bc.img.prototype={append:function(d,f){var a=document.createElement("img");a.id=this.id;a.src=this.obj.content;a.style.position="absolute";var c,g;if(f.oversized&&bc.options.handleOversize=="resize"){c=f.innerHeight;g=f.innerWidth}else{c=this.height;g=this.width}a.setAttribute("height",c);a.setAttribute("width",g);d.appendChild(a)},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}bx();if(bs){bs.onload=null;bs=null}},onLoad:function(){var a=bc.dimensions;if(a.oversized&&bc.options.handleOversize=="drag"){be()}},onWindowResize:function(){var f=bc.dimensions;switch(bc.options.handleOversize){case"resize":var c=bN(this.id);c.height=f.innerHeight;c.width=f.innerWidth;break;case"drag":if(bK){var a=parseInt(bc.getStyle(bK,"top")),d=parseInt(bc.getStyle(bK,"left"));if(a+this.height<f.innerHeight){bK.style.top=f.innerHeight-this.height+"px"}if(d+this.width<f.innerWidth){bK.style.left=f.innerWidth-this.width+"px"}bX()}break}}};bc.iframe=function(d,a){this.obj=d;this.id=a;var c=bN("sb-overlay");this.height=d.height?parseInt(d.height,10):c.offsetHeight;this.width=d.width?parseInt(d.width,10):c.offsetWidth};bc.iframe.prototype={append:function(c,a){var d='<iframe id="'+this.id+'" name="'+this.id+'" height="100%" width="100%" frameborder="0" marginwidth="0" marginheight="0" style="visibility:hidden" onload="this.style.visibility=\'visible\'" scrolling="auto"';if(bc.isIE){d+=' allowtransparency="true"';if(bc.isIE6){d+=" src=\"javascript:false;document.write('');\""}}d+="></iframe>";c.innerHTML=d},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a);if(bc.isGecko){delete bt.frames[this.id]}}},onLoad:function(){var a=bc.isIE?bN(this.id).contentWindow:bt.frames[this.id];a.location.href=this.obj.content}};bc.html=function(a,c){this.obj=a;this.id=c;this.height=a.height?parseInt(a.height,10):300;this.width=a.width?parseInt(a.width,10):500};bc.html.prototype={append:function(c,d){var a=document.createElement("div");a.id=this.id;a.className="html";a.innerHTML=this.obj.content;c.appendChild(a)},remove:function(){var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}}};var a4=16;bc.qt=function(a,c){this.obj=a;this.id=c;this.height=a.height?parseInt(a.height,10):300;if(bc.options.showMovieControls){this.height+=a4}this.width=a.width?parseInt(a.width,10):300};bc.qt.ext=["dv","mov","moov","movie","mp4","avi","mpg","mpeg"];bc.qt.prototype={append:function(k,j){var f=bc.options,d=String(f.autoplayMovies),h=String(f.showMovieControls);var l="<object",a={id:this.id,name:this.id,height:this.height,width:this.width,kioskmode:"true"};if(bc.isIE){a.classid="clsid:02BF25D5-8C17-4B23-BC80-D3488ABDDC6B";a.codebase="http://www.apple.com/qtactivex/qtplugin.cab#version=6,0,2,0"}else{a.type="video/quicktime";a.data=this.obj.content}for(var c in a){l+=" "+c+'="'+a[c]+'"'}l+=">";var m={src:this.obj.content,scale:"aspect",controller:h,autoplay:d};for(var g in m){l+='<param name="'+g+'" value="'+m[g]+'">'}l+="</object>";k.innerHTML=l},remove:function(){try{document[this.id].Stop()}catch(c){}var a=bN(this.id);if(a){bu(a)}}};var bC=false,a5=[],aN=["sb-nav-close","sb-nav-next","sb-nav-play","sb-nav-pause","sb-nav-previous"],bQ,bM,bR,aR=true;function bf(d,h,m,o,g){var k=(h=="opacity"),n=k?bc.setOpacity:function(t,r){t.style[h]=""+r+"px"};if(o==0||(!k&&!bc.options.animate)||(k&&!bc.options.animateFade)){n(d,m);if(g){g()}return}var l=parseFloat(bc.getStyle(d,h))||0;var j=m-l;if(j==0){if(g){g()}return}o*=1000;var c=bp(),p=bc.ease,q=c+o,a;var f=setInterval(function(){a=bp();if(a>=q){clearInterval(f);f=null;n(d,m);if(g){g()}}else{n(d,l+p((a-c)/o)*j)}},10)}function bW(){bQ.style.height=bc.getWindowSize("Height")+"px";bQ.style.width=bc.getWindowSize("Width")+"px"}function bU(){bQ.style.top=document.documentElement.scrollTop+"px";bQ.style.left=document.documentElement.scrollLeft+"px"}function bk(a){if(a){bS(a5,function(d,c){c[0].style.visibility=c[1]||""})}else{a5=[];bS(bc.options.troubleElements,function(c,d){bS(document.getElementsByTagName(d),function(g,f){a5.push([f,f.style.visibility]);f.style.visibility="hidden"})})}}function aM(a,c){var d=bN("sb-nav-"+a);if(d){d.style.display=c?"":"none"}}function bJ(c,f){var g=bN("sb-loading"),a=bc.getCurrent().player,h=(a=="img"||a=="html");if(c){bc.setOpacity(g,0);g.style.display="block";var d=function(){bc.clearOpacity(g);if(f){f()}};if(h){bf(g,"opacity",1,bc.options.fadeDuration,d)}else{d()}}else{var d=function(){g.style.display="none";bc.clearOpacity(g);if(f){f()}};if(h){bf(g,"opacity",0,bc.options.fadeDuration,d)}else{d()}}}function aK(k){var p=bc.getCurrent();bN("sb-title-inner").innerHTML=p.title||"";var j,n,f,g,m;if(bc.options.displayNav){j=true;var l=bc.gallery.length;if(l>1){if(bc.options.continuous){n=m=true}else{n=(l-1)>bc.current;m=bc.current>0}}if(bc.options.slideshowDelay>0&&bc.hasNext()){g=!bc.isPaused();f=!g}}else{j=n=f=g=m=false}aM("close",j);aM("next",n);aM("play",f);aM("pause",g);aM("previous",m);var h="";if(bc.options.displayCounter&&bc.gallery.length>1){var l=bc.gallery.length;if(bc.options.counterType=="skip"){var a=0,c=l,d=parseInt(bc.options.counterLimit)||0;if(d<l&&d>2){var o=Math.floor(d/2);a=bc.current-o;if(a<0){a+=l}c=bc.current+(d-o);if(c>l){c-=l}}while(a!=c){if(a==l){a=0}h+='<a onclick="event.preventDefault();Shadowbox.change('+a+');"';if(a==bc.current){h+=' class="sb-counter-current"'}h+=">"+(++a)+"</a>"}}else{h=[bc.current+1,bc.lang.of,l].join(" ")}}bN("sb-counter").innerHTML=h;k()}function a9(f){var c=bN("sb-title-inner"),a=bN("sb-info-inner"),d=0.35;c.style.visibility=a.style.visibility="";if(c.innerHTML!=""){bf(c,"marginTop",0,d)}bf(a,"marginTop",0,d,f)}function bq(d,h){var k=bN("sb-title"),g=bN("sb-info"),c=k.offsetHeight,a=g.offsetHeight,l=bN("sb-title-inner"),j=bN("sb-info-inner"),f=(d?0.35:0);bf(l,"marginTop",c,f);bf(j,"marginTop",a*-1,f,function(){l.style.visibility=j.style.visibility="hidden";h()})}function bO(c,h,d,f){var g=bN("sb-wrapper-inner"),a=(d?bc.options.resizeDuration:0);bf(bR,"top",h,a);bf(g,"height",c,a,f)}function bw(c,g,d,f){var a=(d?bc.options.resizeDuration:0);bf(bR,"left",g,a);bf(bR,"width",c,a,f)}function bG(h,d){var a=bN("sb-body-inner"),h=parseInt(h),d=parseInt(d),f=bR.offsetHeight-a.offsetHeight,g=bR.offsetWidth-a.offsetWidth,k=bM.offsetHeight,j=bM.offsetWidth,l=parseInt(bc.options.viewportPadding)||20,c=(bc.player&&bc.options.handleOversize!="drag");return bc.setDimensions(h,d,k,j,f,g,l,c)}var ba={};ba.markup='<div id="sb-container"><div id="sb-overlay"></div><div id="sb-wrapper"><div id="sb-title"><div id="sb-title-inner"></div></div><div id="sb-wrapper-inner"><div id="sb-body"><div id="sb-body-inner"></div><div id="sb-loading"><div id="sb-loading-inner"><span>{loading}</span></div></div></div></div><div id="sb-info"><div id="sb-info-inner"><div id="sb-counter"></div><div id="sb-nav"><a id="sb-nav-close" title="{close}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.close()"></a><a id="sb-nav-next" title="{next}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.next()"></a><a id="sb-nav-play" title="{play}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.play()"></a><a id="sb-nav-pause" title="{pause}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.pause()"></a><a id="sb-nav-previous" title="{previous}" onclick="event.preventDefault();Shadowbox.previous()"></a></div></div></div></div></div>';ba.options={animSequence:"sync",counterLimit:10,counterType:"default",displayCounter:true,displayNav:true,fadeDuration:0.35,initialHeight:160,initialWidth:320,modal:false,overlayColor:"#000",overlayOpacity:0.5,resizeDuration:0.35,showOverlay:true,troubleElements:["select","object","embed","canvas"]};ba.init=function(){bc.appendHTML(document.body,aL(ba.markup,bc.lang));ba.body=bN("sb-body-inner");bQ=bN("sb-container");bM=bN("sb-overlay");bR=bN("sb-wrapper");if(!S){bQ.style.position="absolute"}if(!aW){var a,c,d=/url\("(.*\.png)"\)/;bS(aN,function(h,g){a=bN(g);if(a){c=bc.getStyle(a,"backgroundImage").match(d);if(c){a.style.backgroundImage="none";a.style.filter="progid:DXImageTransform.Microsoft.AlphaImageLoader(enabled=true,src="+c[1]+",sizingMethod=scale);"}}})}var f;bo(bt,"resize",function(){if(f){clearTimeout(f);f=null}if(by){f=setTimeout(ba.onWindowResize,10)}})};ba.onOpen=function(c,a){aR=false;bQ.style.display="block";bW();var d=bG(bc.options.initialHeight,bc.options.initialWidth);bO(d.innerHeight,d.top);bw(d.width,d.left);if(bc.options.showOverlay){bM.style.backgroundColor=bc.options.overlayColor;bc.setOpacity(bM,0);if(!bc.options.modal){bo(bM,"click",bc.close)}bC=true}if(!S){bU();bo(bt,"scroll",bU)}bk();bQ.style.visibility="visible";if(bC){bf(bM,"opacity",bc.options.overlayOpacity,bc.options.fadeDuration,a)}else{a()}};ba.onLoad=function(c,a){bJ(true);while(ba.body.firstChild){bu(ba.body.firstChild)}bq(c,function(){if(!by){return}if(!c){bR.style.visibility="visible"}aK(a)})};ba.onReady=function(f){if(!by){return}var d=bc.player,a=bG(d.height,d.width);var c=function(){a9(f)};switch(bc.options.animSequence){case"hw":bO(a.innerHeight,a.top,true,function(){bw(a.width,a.left,true,c)});break;case"wh":bw(a.width,a.left,true,function(){bO(a.innerHeight,a.top,true,c)});break;default:bw(a.width,a.left,true);bO(a.innerHeight,a.top,true,c)}};ba.onShow=function(a){bJ(false,a);aR=true};ba.onClose=function(){if(!S){bg(bt,"scroll",bU)}bg(bM,"click",bc.close);bR.style.visibility="hidden";var a=function(){bQ.style.visibility="hidden";bQ.style.display="none";bk(true)};if(bC){bf(bM,"opacity",0,bc.options.fadeDuration,a)}else{a()}};ba.onPlay=function(){aM("play",false);aM("pause",true)};ba.onPause=function(){aM("pause",false);aM("play",true)};ba.onWindowResize=function(){if(!aR){return}bW();var a=bc.player,c=bG(a.height,a.width);bw(c.width,c.left);bO(c.innerHeight,c.top);if(a.onWindowResize){a.onWindowResize()}};bc.skin=ba;bt.Shadowbox=bc})(window);Shadowbox.init({overlayOpacity:0.1,skipSetup:true});(function(d,a){if(navigator.epubReadingSystem){if(navigator.epubReadingSystem.name){if(navigator.epubReadingSystem.name=="iBooks"){function f(){this.hasDeviceMotion="ondevicemotion" in d;this.threshold=1;this.delay=100;this.lastTime=new Date();this.lastX=null;this.lastY=null;this.lastZ=null;if(typeof a.CustomEvent==="function"){this.event=new a.CustomEvent("shake",{bubbles:true,cancelable:true})}else{if(typeof a.createEvent==="function"){this.event=a.createEvent("Event");this.event.initEvent("shake",true,true)}else{return false}}}f.prototype.reset=function(){this.lastTime=new Date();this.lastX=null;this.lastY=null;this.lastZ=null};f.prototype.start=function(){this.reset();if(this.hasDeviceMotion){d.addEventListener("devicemotion",this,false)}};f.prototype.stop=function(){if(this.hasDeviceMotion){d.removeEventListener("devicemotion",this,false)}this.reset()};f.prototype.devicemotion=function(m){var l=m.accelerationIncludingGravity,k,j,h=0,g=0,n=0;if((this.lastX===null)&&(this.lastY===null)&&(this.lastZ===null)){this.lastX=l.x;this.lastY=l.y;this.lastZ=l.z;return}h=Math.abs(this.lastX-l.x);g=Math.abs(this.lastY-l.y);n=Math.abs(this.lastZ-l.z);if(((h>this.threshold)&&(g>this.threshold))||((h>this.threshold)&&(n>this.threshold))||((g>this.threshold)&&(n>this.threshold))){k=new Date();j=k.getTime()-this.lastTime.getTime();if(j>this.delay){d.dispatchEvent(this.event);this.lastTime=new Date()}}this.lastX=l.x;this.lastY=l.y;this.lastZ=l.z};f.prototype.handleEvent=function(g){if(typeof(this[g.type])==="function"){return this[g.type](g)}};var c=new f();c&&c.start()}}}}(window,document));function playPause(a){var c=document.getElementById(a);if(c.paused){c.play()}else{c.pause()}}function playPausePopup(a){var c=document.getElementById(a);if(c.hasAttribute("controls")){c.pause();c.removeAttribute("controls")}else{c.setAttribute("controls","controls");c.play()}}function openVideoBox(a,d,c){Shadowbox.open({content:'<div style="width:100%;height:100%"><video width="100%" height="100%" preload="auto" autoplay="true" controls="true" src="'+a+'" type="video/mp4"/></div>',player:"html",title:"Video Widget",height:c,width:d,modal:true,handleOversize:"resize"})}function openGallery(j,h,a,c,f,l){if(j.preventDefault){j.preventDefault()}j.returnValue=false;var g=new Array(a);var n={continuous:false,counterType:"default",animate:false,handleOversize:"resize",modal:true,overlayOpacity:0.6,displayCounter:false};for(i=0;i<a;i++){var k;var m=i+1;k=h+"/"+h+"-"+m+".jpg";var d={player:"img",title:l,content:k,options:n,width:c,height:f};g[i]=d}Shadowbox.open(g)}function openGallerya(h,a,c,f,k){var g=new Array(a);var m={continuous:false,counterType:"default",animate:false,handleOversize:"resize",modal:true,overlayOpacity:0.6,displayCounter:false};for(i=0;i<a;i++){var j;var l=i+1;j=h+"/"+h+"-"+l+".jpg";var d={player:"img",title:k,content:j,options:m,width:c,height:f};g[i]=d}Shadowbox.open(g)}function openWidget(f,d){if(f.preventDefault){f.preventDefault()}f.returnValue=false;var c=d.firstChild;while(c&&c.nodeType!=1){c=c.nextSibling}var a=d.nextSibling;while(a&&a.nodeType!=1){a=a.nextSibling}if(a.style.display=="none"){a.style.display="block";c.src="images/Stop-Normal-Red-icon.png";d.style.top="-140px"}else{a.style.display="none";c.src="images/start-icon.png";d.style.top="0px"}return false}function MyMessage(a){Shadowbox.open({content:'<div style="background-color:white;width:90%;height:90%;"><p>'+a+"</p></div>",player:"html",title:"Welcome",modal:true,handleOversize:"resize",height:350,width:350})}function HideFocus(){var a=document.getElementsByClassName("bgclear");for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.backgroundColor="rgba(0, 0, 0, 0)"}}function ShowFocus(c){var a=document.getElementById(c);if(a){a.style.backgroundColor="rgba(128, 128, 128, 0.5)"}}function ShowLayer(f){HideFocus();HideAllLayers();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="visible"}ShowFocus(f)}function HideLayer(f){HideFocus();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="hidden"}}function ToggleLayer(f){HideFocus();var a=document.getElementsByClassName(f);for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];if(c.style.visibility=="hidden"){c.parentNode.style.zIndex="2";c.style.visibility="visible";c.style.display="block"}else{if(c.style.visibility=="visible"){c.parentNode.style.zIndex="-1";c.style.display="none";c.style.visibility="hidden"}}}}function AdjustIFrameSize(c){var a=c.contentWindow||c.contentDocument.parentWindow;a.onload=function(){b=document.getElementsByTagName("body")[0];var l=document.querySelector("meta[name=viewport]");var k=l.getAttribute("content");var h=/width[ ]*=[ ]*([\d\.]+)[ ]*,[ ]*height[ ]*=[ ]*([\d\.]+)/.exec(k);var o=parseFloat(h[1]);var g=parseFloat(h[2]);var n=b.clientWidth;var f=b.clientHeight;var d=(n/o);var j=(f/g);var m=1;if(d<j){m=d}else{m=j}z=Math.sqrt(m);s="zoom:"+z+"; -moz-transform: scale("+z+"); -moz-transform-origin: -1 0;-webkit-transform: scale("+z+");-webkit-transform-origin: 0 0;";if(typeof b.setAttribute==="function"){b.setAttribute("style",b.getAttribute("style")+";"+s)}}}function HideAllLayers(){var a=document.getElementsByClassName("autohide");for(var d=0;d<a.length;++d){var c=a[d];c.style.visibility="hidden"}}function addEvent(c,f,d){if(!d.$$guid){d.$$guid=addEvent.guid++}if(!c.events){c.events={}}var a=c.events[f];if(!a){a=c.events[f]={};if(c["on"+f]){a[0]=c["on"+f]}}a[d.$$guid]=d;c["on"+f]=handleEvent}addEvent.guid=1;function removeEvent(a,d,c){if(a.events&&a.events[d]){delete a.events[d][c.$$guid]}}function handleEvent(d){d=d||window.event;var a=this.events[d.type];for(var c in a){this.$$handleEvent=a[c];this.$$handleEvent(d)}}function getCookieVal(c){var a=document.cookie.indexOf(";",c);if(a==-1){a=document.cookie.length}return unescape(document.cookie.substring(c,a))}function GetCookie(f){var c=f+"=";var h=c.length;var a=document.cookie.length;var g=0;while(g<a){var d=g+h;if(document.cookie.substring(g,d)==c){return getCookieVal(d)}g=document.cookie.indexOf(" ",g)+1;if(g==0){break}}return null}function SetCookie(d,g){var a=SetCookie.arguments;var k=SetCookie.arguments.length;var c=(k>2)?a[2]:null;var j=(k>3)?a[3]:null;var f=(k>4)?a[4]:null;var h=(k>5)?a[5]:false;document.cookie=d+"="+escape(g)+((c==null)?"":("; expires="+c.toGMTString()))+((j==null)?"":("; path="+j))+((f==null)?"":("; domain="+f))+((h==true)?"; secure":"")}function DeleteCookie(a){document.cookie=a+"=; expires=Thu, 01-Jan-70 00:00:01 GMT;"}function PushBackCookie(d){var c=GetCookie("back");var a=GetCookie("backlogical");if(c){var f=d+"\n"+c;SetCookie("back",f,null,null);f=document.body.id+"\n"+a;SetCookie("backlogical",f,null,null)}else{SetCookie("back",d,null,null);SetCookie("backlogical",document.body.id,null,null)}}function PopBackCookie(){var a=null;var d=GetCookie("back");var c=GetCookie("backlogical");if(d){var g=d.indexOf("\n");if(g!=-1){a=d.substring(0,g);var f=d.substring(g+1,d.length);SetCookie("back",f,null,null)}else{a=d;DeleteCookie("back")}g=c.indexOf("\n");if(g!=-1){var f=c.substring(g+1,d.length);SetCookie("backlogical",f,null,null)}else{DeleteCookie("backlogical")}}return a}var hasTouchEvents=true;if(navigator.epubReadingSystem){try{hasTouchEvents=navigator.epubReadingSystem.hasFeature("touch-events")}catch(e){}}var evaluator;try{evaluator=new XPathEvaluator()}catch(e){hasTouchEvents=false}if(hasTouchEvents){try{addEvent(window,"load",function(){var a=evaluator.evaluate("//*[local-name()='span'][@onclick]",document.documentElement,null,XPathResult.ORDERED_NODE_ITERATOR_TYPE,null);if(a){var d=a.iterateNext();while(d){var c=d.onclick;if(c.length>0){addEvent(d,"touchstart",function(f){if(typeof c=="function"){f.preventDefault();this.onclick.call(d);false}});addEvent(d,"touchmove",function(f){f.preventDefault();false});addEvent(d,"touchend",function(f){f.preventDefault();false});addEvent(d,"touchcancel",function(f){f.preventDefault();false})}d=a.iterateNext()}}})}catch(e){}}function TraceLink(c,a,d){c.preventDefault();if(d.indexOf("pageNum")!=-1){PushBackCookie(a)}location.href=d}var cantracelink=false;if(navigator.epubReadingSystem){if(navigator.epubReadingSystem.name){if(navigator.epubReadingSystem.name=="iBooks"){cantracelink=true}}}if(cantracelink){addEvent(window,"load",function(){window.removeEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false);setTimeout(function(){ShowBackLink()},500);var c=document.getElementsByTagName("a");for(var f=0;f<c.length;f++){if(c[f].hasAttribute("href")){var d=c[f];var a=c[f].href;if(a.length>0){addEvent(d,"click",function(g){TraceLink(g,location.href,this.href)});addEvent(d,"touchstart",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchmove",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchend",function(g){TraceLink(location.href,this.href)});addEvent(d,"touchcancel",function(g){TraceLink(location.href,this.href)})}}}})}function PeekBackCookie(){var a=null;var c=GetCookie("back");if(c){var d=c.indexOf("\n");if(d!=-1){a=c.substring(0,d)}else{a=c}}return a}function PeekBackLogicalCookie(){var a=null;var c=GetCookie("backlogical");if(c){var d=c.indexOf("\n");if(d!=-1){a=c.substring(0,d)}else{a=c}}return a}function DoBackLink(a){a.preventDefault();location.href=PopBackCookie()}function ShowBackLink(){var d=PeekBackLogicalCookie();if(d!=null){window.removeEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false);d=d.replace("lp","");var a=document.createElement("p");a.setAttribute("style","position:absolute;top:0px;left:0px;text-align:center;width:100%;");var c=document.createElement("span");c.setAttribute("class","sbacktext");c.innerHTML="Revenir page "+d;c.addEventListener("click",function(f){DoBackLink(f);return false});a.appendChild(c);document.body.appendChild(a);setTimeout(function(){window.addEventListener("shake",shakeEventDidOccur,false)},6500)}}function shakeEventDidOccur(){ShowBackLink(0)}var SpinningWheel={cellHeight:44,friction:0.003,device:"i",pixelRatio:2,slotData:[],handleEvent:function(a){if(a.type=="touchstart"){this.lockScreen(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="a"){this.tapUp(a)}else{this.tapDown(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollStart(a)}}}else{if(a.type=="touchmove"){this.lockScreen(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="i"){this.tapCancel(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollMove(a)}}}else{if(a.type=="touchend"){if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"||a.currentTarget.id=="sw-done"||a.currentTarget.id=="sw-buttonl"||a.currentTarget.id=="sw-buttonr"){if(this.device=="i"){this.tapUp(a)}}else{if(a.currentTarget.id=="sw-frame"){this.scrollEnd(a)}}}else{if(a.type=="webkitTransitionEnd"){if(a.target.id=="sw-wrapper"){this.destroy()}else{this.backWithinBoundaries(a)}}else{if(a.type=="orientationchange"){this.onOrientationChange(a)}else{if(a.type=="scroll"){this.onScroll(a)}}}}}}},onOrientationChange:function(a){window.scrollTo(0,0);this.swWrapper.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px";this.calculateSlotsWidth()},onScroll:function(a){this.swWrapper.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px"},lockScreen:function(a){if(a.currentTarget.id.match(/sw/)){a.preventDefault();a.stopPropagation()}},reset:function(){this.slotEl=[];this.activeSlot=null;this.swWrapper=undefined;this.swSlotWrapper=undefined;this.swSlots=undefined;this.swFrame=undefined},calculateSlotsWidth:function(){var c=this.swSlots.getElementsByTagName("div");for(var a=0;a<c.length;a+=1){this.slotEl[a].slotWidth=c[a].offsetWidth}},create:function(){var f,a,c,d,g;this.reset();if(window.devicePixelRatio>=1.5){this.pixelRatio=1.5}if(window.devicePixelRatio>=2){this.pixelRatio=2}this.cellHeight=44*this.pixelRatio;g=document.createElement("div");g.id="sw-wrapper";g.style.top=window.innerHeight+window.pageYOffset+"px";g.style.webkitTransitionProperty="-webkit-transform";g.innerHTML='<div id="sw-super-wrapper"><div id="sw-header"><div id="sw-cancel">Cancel</div><div id="sw-buttonl">Last</div><div id="sw-buttonr">Next</div><div id="sw-done">Done</div></div><div id="sw-slots-wrapper"><div id="sw-slots"></div></div><div id="sw-frame"></div></div>';document.body.appendChild(g);this.swWrapper=g;this.swSlotWrapper=document.getElementById("sw-slots-wrapper");this.swSlots=document.getElementById("sw-slots");this.swFrame=document.getElementById("sw-frame");for(a=0;a<this.slotData.length;a+=1){d=document.createElement("ul");c="";for(f in this.slotData[a].values){c+="<li>"+this.slotData[a].values[f]+"</li>"}d.innerHTML=c;g=document.createElement("div");g.className=this.slotData[a].style;g.appendChild(d);this.swSlots.appendChild(g);d.slotPosition=a;d.slotYPosition=0;d.slotWidth=0;d.slotMaxScroll=this.swSlotWrapper.clientHeight-d.clientHeight-(86*this.pixelRatio);d.style.webkitTransitionTimingFunction="cubic-bezier(0, 0, 0.2, 1)";this.slotEl.push(d);if(this.slotData[a].defaultValue){this.scrollToValue(a,this.slotData[a].defaultValue)}}this.calculateSlotsWidth();document.addEventListener("touchstart",this,false);document.addEventListener("touchmove",this,false);window.addEventListener("orientationchange",this,true);window.addEventListener("scroll",this,true);document.getElementById("sw-cancel").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-done").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonl").addEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonr").addEventListener("touchstart",this,false);this.swFrame.addEventListener("touchstart",this,false)},open:function(){this.create();this.swWrapper.style.webkitTransitionTimingFunction="ease-out";this.swWrapper.style.webkitTransitionDuration="400ms";this.swWrapper.style.webkitTransform="translate3d(0, -"+(259*this.pixelRatio)+"px, 0)"},destroy:function(){this.swWrapper.removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-cancel").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-done").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonl").removeEventListener("touchstart",this,false);document.getElementById("sw-buttonr").removeEventListener("touchstart",this,false);document.removeEventListener("touchstart",this,false);document.removeEventListener("touchmove",this,false);window.removeEventListener("orientationchange",this,true);window.removeEventListener("scroll",this,true);this.slotData=[];this.cancelAction=function(){return false};this.cancelDone=function(){return true};this.cancelButtonl=function(){return true};this.cancelButtonr=function(){return true};this.reset();document.body.removeChild(document.getElementById("sw-wrapper"))},close:function(){this.swWrapper.style.webkitTransitionTimingFunction="ease-in";this.swWrapper.style.webkitTransitionDuration="400ms";this.swWrapper.style.webkitTransform="translate3d(0, 0, 0)";this.swWrapper.addEventListener("webkitTransitionEnd",this,false)},addSlot:function(c,f,a){if(!f){f=""}f=f.split(" ");for(var d=0;d<f.length;d+=1){f[d]="sw-"+f[d]}f=f.join(" ");var g={values:c,style:f,defaultValue:a};this.slotData.push(g)},getSelectedValues:function(){var d,h,f,a,g=[],c=[];for(f in this.slotEl){this.slotEl[f].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[f].style.webkitTransitionDuration="0";if(this.slotEl[f].slotYPosition>0){this.setPosition(f,0)}else{if(this.slotEl[f].slotYPosition<this.slotEl[f].slotMaxScroll){this.setPosition(f,this.slotEl[f].slotMaxScroll)}}d=-Math.round(this.slotEl[f].slotYPosition/this.cellHeight);h=0;for(a in this.slotData[f].values){if(h==d){g.push(a);c.push(this.slotData[f].values[a]);break}h+=1}}return{keys:g,values:c}},setPosition:function(c,a){this.slotEl[c].slotYPosition=a;this.slotEl[c].style.webkitTransform="translate3d(0, "+a+"px, 0)"},scrollStart:function(d){var f=d.targetTouches[0].clientX-this.swSlots.offsetLeft;var g=0;for(var a=0;a<this.slotEl.length;a+=1){g+=this.slotEl[a].slotWidth;if(f<g){this.activeSlot=a;break}}if(this.slotData[this.activeSlot].style.match("readonly")){this.swFrame.removeEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchend",this,false);return false}this.slotEl[this.activeSlot].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[this.activeSlot].style.webkitTransitionDuration="0";var c=window.getComputedStyle(this.slotEl[this.activeSlot]).webkitTransform;c=new WebKitCSSMatrix(c).m42;if(c!=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition){this.setPosition(this.activeSlot,c)}this.startY=d.targetTouches[0].clientY;this.scrollStartY=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition;this.scrollStartTime=d.timeStamp;this.swFrame.addEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.addEventListener("touchend",this,false);return true},scrollMove:function(c){var a=c.targetTouches[0].clientY-this.startY;if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0||this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){a/=2}this.setPosition(this.activeSlot,this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition+a);this.startY=c.targetTouches[0].clientY;if(c.timeStamp-this.scrollStartTime>80){this.scrollStartY=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition;this.scrollStartTime=c.timeStamp}},scrollEnd:function(g){this.swFrame.removeEventListener("touchmove",this,false);this.swFrame.removeEventListener("touchend",this,false);if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0||this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){this.scrollTo(this.activeSlot,this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition>0?0:this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll);return false}var c=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition-this.scrollStartY;if(c<this.cellHeight/1.5&&c>-this.cellHeight/1.5){if(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition%this.cellHeight){this.scrollTo(this.activeSlot,Math.round(this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition/this.cellHeight)*this.cellHeight,"100ms")}return false}var h=g.timeStamp-this.scrollStartTime;var a=(2*c/h)/this.friction;var f=(this.friction/2)*(a*a);if(a<0){a=-a;f=-f}var d=this.slotEl[this.activeSlot].slotYPosition+f;if(d>0){if(d>this.swSlotWrapper.clientHeight/4){d=this.swSlotWrapper.clientHeight/4}}else{if(d<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll){d=(d-this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll)/2+this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll;a/=3;if(d<this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll-this.swSlotWrapper.clientHeight/4){d=this.slotEl[this.activeSlot].slotMaxScroll-this.swSlotWrapper.clientHeight/4}}else{d=Math.round(d/this.cellHeight)*this.cellHeight}}this.scrollTo(this.activeSlot,Math.round(d),Math.round(a)+"ms");return true},scrollTo:function(d,a,c){this.slotEl[d].style.webkitTransitionDuration=c?c:"100ms";this.setPosition(d,a?a:0);if(this.slotEl[d].slotYPosition>0||this.slotEl[d].slotYPosition<this.slotEl[d].slotMaxScroll){this.slotEl[d].addEventListener("webkitTransitionEnd",this,false)}},scrollToValue:function(g,f){var d,c,a;this.slotEl[g].removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.slotEl[g].style.webkitTransitionDuration="0";c=0;for(a in this.slotData[g].values){if(a==f){d=c*this.cellHeight;this.setPosition(g,d);break}c-=1}},backWithinBoundaries:function(a){a.target.removeEventListener("webkitTransitionEnd",this,false);this.scrollTo(a.target.slotPosition,a.target.slotYPosition>0?0:a.target.slotMaxScroll,"150ms");return false},tapDown:function(a){a.currentTarget.addEventListener("touchmove",this,false);a.currentTarget.addEventListener("touchend",this,false);a.currentTarget.className="sw-pressed"},tapCancel:function(a){a.currentTarget.removeEventListener("touchmove",this,false);a.currentTarget.removeEventListener("touchend",this,false);a.currentTarget.className=""},tapUp:function(a){this.tapCancel(a);if(a.currentTarget.id=="sw-cancel"){this.cancelAction()}else{if(a.currentTarget.id=="sw-done"){this.doneAction()}else{if(a.currentTarget.id=="sw-buttonl"){this.buttonlAction()}else{this.buttonrAction()}}}this.close()},setDevice:function(a){this.device=a},setButtonTexts:function(f,d,c,a){if(f!=null){if(f!=""){document.getElementById("sw-cancel").innerHTML=f}else{document.getElementById("sw-cancel").style.display="none"}}if(d!=null){if(d!=""){document.getElementById("sw-done").innerHTML=d}else{document.getElementById("sw-done").style.display="none"}}if(c!=null){if(c!=""){document.getElementById("sw-buttonl").innerHTML=c}else{document.getElementById("sw-buttonl").style.display="none"}}if(a!=null){if(a!=""){document.getElementById("sw-buttonr").innerHTML=a}else{document.getElementById("sw-buttonr").style.display="none"}}},setCancelAction:function(a){this.cancelAction=a},setDoneAction:function(a){this.doneAction=a},setButtonlAction:function(a){this.buttonlAction=a},setButtonrAction:function(a){this.buttonrAction=a},cancelAction:function(){return false},cancelDone:function(){return true},cancelButtonl:function(){return true},cancelButtonr:function(){return true}};function openOneSlot(a){if(document.getElementById("sw-wrapper")){return}SpinningWheel.addSlot(a);SpinningWheel.setCancelAction(SpinningCancel);SpinningWheel.setDoneAction(SpinningDone);SpinningWheel.open()}function SpinningDone(){var c=SpinningWheel.getSelectedValues();var f=c.values.join(" ");var d=f.match(/\(p\. (\d+)\)/);var a="pageNum-"+d[1]+".html";PushBackCookie(location.href);location.href=a}function SpinningCancel(){}var GPScoords=[];function distanceGPS(g,c,f,h){var d=Math.PI/180;lat1=g*d;lat2=f*d;lon1=c*d;lon2=h*d;t1=Math.sin(lat1)*Math.sin(lat2);t2=Math.cos(lat1)*Math.cos(lat2);t3=Math.cos(lon1-lon2);t4=t2*t3;t5=t1+t4;rad_dist=Math.atan(-t5/Math.sqrt(-t5*t5+1))+2*Math.atan(1);return(rad_dist*3437.74677*1.1508)*1.6093470878864446}function erreurPosition(a){var c="Erreur lors de la gÃ�Â©olocalisation : ";switch(a.code){case a.TIMEOUT:c+="Timeout !";break;case a.PERMISSION_DENIED:c+="Vous nÃ¢Â�Â�avez pas donnÃ�Â© la permission";break;case a.POSITION_UNAVAILABLE:c+="La position nÃ¢Â�Â�a pu Ã�Âªtre dÃ�Â©terminÃ�Â©e";break;case a.UNKNOWN_ERROR:c+="Erreur inconnue";break}alert(c)}function maPosition(h){var o=h.coords.latitude;var c=h.coords.longitude;var p=h.coords.altitude;var l={};var j=[];for(var g=0;g<GPScoords.length;++g){var n=GPScoords[g];var f=n[0];var m=f[0];var a=f[1];var d=distanceGPS(o,c,m,a);var k=d.toFixed(1)+" km : "+n[1]+" (p. "+n[2]+")";j.push([k,d])}j.sort(function(r,q){return r[1]-q[1]});for(var g=0;g<j.length;g++){l[g+1]=j[g][0]}openOneSlot(l)}function Geo(a,c){if(navigator.geolocation){a.preventDefault();navigator.geolocation.getCurrentPosition(maPosition,erreurPosition,{maximumAge:0,enableHighAccuracy:true})}return false}function moveCaret(f,a){var d,c;if(f.getSelection){d=f.getSelection();if(d.rangeCount>0){var g=d.focusNode;var h=d.focusOffset+a;d.collapse(g,Math.min(g.length,h))}}else{if((d=f.document.selection)){if(d.type!="Control"){c=d.createRange();c.move("character",a);c.select()}}}}function insertTextAtCursor(f){var d,a,c;if(window.getSelection){d=window.getSelection();if(d.getRangeAt&&d.rangeCount){a=d.getRangeAt(0);a.deleteContents();a.insertNode(document.createTextNode(f))}}else{if(document.selection&&document.selection.createRange){document.selection.createRange().text=f}}}function FilterKeyDown(a,c){if(c.key=="Spacebar"){insertTextAtCursor(" ");return false}return true}function FilterKeyUp(d,f){var a=d.parentNode.getAttribute("id");var c=d.textContent;if(c.length==0){if(localStorage){try{localStorage.removeItem(a)}catch(f){}}else{try{DeleteCookie(a)}catch(f){}}}else{if(localStorage){try{localStorage.setItem(a,c)}catch(f){}}else{try{SetCookie(a,c)}catch(f){}}}return true}function getFirstChild(a){var c=a.firstChild;while(c!=null&&c.nodeType==3){c=c.nextSibling}return c}function ClearArea(c){var a=c.parentNode.parentNode.getAttribute("id");getFirstChild(c.parentNode.parentNode).textContent="";if(localStorage){try{localStorage.removeItem(a)}catch(d){}}else{try{DeleteCookie(a)}catch(d){}}return false}function ClearAllAreas(f){getFirstChild(f.parentNode.parentNode).textContent="";if(localStorage){var g="TxtEdit-3ac661c08b10ba818b3c88830418386e";for(key in localStorage){try{if(key.substring(0,g.length)===g){delete localStorage[key]}}catch(h){}}}else{if(document.cookie&&document.cookie!=""){var c=document.cookie.split(";");for(var a=0;a<c.length;a++){var d=c[a].split("=");d[0]=d[0].replace(/^ /,"");try{DeleteCookie(d[0])}catch(h){}}}}return false}function LoadArea(){var g=document.getElementsByClassName("textarea");for(var d=0;d<g.length;d++){var a=g[d].parentNode.getAttribute("id");var c="";try{if(localStorage){c=localStorage.getItem(a)}else{c=GetCookie(a)}if(c){g[d].textContent=c}}catch(f){}}}if(window.addEventListener){window.addEventListener("load",LoadArea,false)};
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De : Patricia Julien

A Assistant(e)

Objet : Réservation des salles de réunion

~

Bonjour

Je te donne quelques informations supplémentaires concernant les
réservations des salles de réunion.

Je souhaite que la personne demandeuse s'identifie sur le document et indique
notamment le service pour lequel elle travaille (R&D, Finances, RH, Services
généraux, Marketing).

Seulement 6 salles de réunion, c’est trés juste pour nos 800 collaborateurs ;
les horaires des réunions devront donc étre clairement indiqués, pour
optimiser l'utilisation des salles.

Je compte sur ta capacité a proposer un document clair, concis et simple
a compléter.

Merci.

Patricia
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rOhjet : Certification NF HQE batiment durable

Bonjour,

Je pense effectuer 2 demandes, la certification NF HQE batiment durable que nous pourrions
coupler avec le label BBCA (batiments bas carbone). Cela nous permettrait de renforcer notre
image auprés de nos clients, de démontrer que notre entreprise est engagée dans une démarche de
respect de environnement : maitrise de la consommation énergétique et réduction des émissions
de gaz a effet de serre. J'ai d'ailleurs trouvé des informations sur le site Internet de Certivea.

Maintenant que vous avez synthétisé la procédure, il faut trouver un organisme certificateur et lui
adresser une lettre. Soumettez-moi un projet de lettre type. Soyez précis(e) dans votre demande.
Bonne journée.

Florence Lejeune
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} G)bjet : Pour appel

r

Bonjour,

Pour les goodies dont nous avons parlé hier, je vous confirme que mon choix s'est porté
sur les blocs-notes en bambou. Je souhaite en acquérir 50 ([dans un premier temps).
Mes conditions sont les suivantes :

¢ réglement a réception de la marchandise,

« livraison la plus rapide possible (nous avons un salon dans 3 semaines).

Pensez également a vous renseigner au sujet de la gravure sur le dessus. Quelle sera la durée de
réalisation ety a-t-il un supplément ?

Tenez-moi au courant, et préparez la lettre a leur envoyer.

Bon courage.
M. Léopold
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