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Gagnez équitablement et honnêtement Le rapport Zendesk qui va de pair avec l’étude « Équité et honnêteté sont-elles payantes ? » du Dr Tony Hockley de la London School of Economics and Political Sciences.



Les interactions entre les entreprises et les clients ne se déroulent pas toujours comme prévu. Le concept d’équité et d’honnêteté (comment les définir, comment les incarner) peut être crucial pour que votre relation avec le client sorte indemne d’un conflit (ou y survive).



Quand nous pensons à l’équité et l’honnêteté, il ne faut jamais oublier l’objectif suivant : toujours améliorer notre compréhension respectueuse de nos clients en tant qu’êtres humains.



se transformer en bataille visant à remporter un point de principe minime », explique Hockley dans son étude portant sur l’équité et l’honnêteté dans les relations avec les clients.



Zendesk a travaillé avec le Dr Tony Hockley, économiste de la London School of Economics & Political Science (LSE), pour essayer de comprendre la place de l’équité et de l’honnêteté dans le service client à la lumière de l’économie comportementale. « Les relations qui ne sont bâties que sur les droits, sans confiance ou autres liens affectifs, peuvent vite



On dit souvent que « le client a toujours raison ». Cependant, ce proverbe ne prend pas en compte les nuances qui aident les entreprises à s’y retrouver dans le paysage du service client contemporain. Voici quelques observations portant sur l’univers complexe des clients et de l’équité et de l’honnêteté.



Équité et honnêteté dans les relations avec les clients
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Cordialité et efficacité peuvent être les facteurs les plus importants Que faire si un client a une demande déraisonnable ou allant à l’encontre de la politique de l’entreprise, par exemple un client qui veut à tout prix utiliser un code promotionnel qui est arrivé à expiration il y a deux ans ? Nous faisons tous tout notre possible pour satisfaire les clients, mais si une demande est en conflit avec la politique de l’entreprise et ne mérite pas une exception, vous ne pouvez pas faire grand-chose. Il existe malgré tout quelques options, par exemple proposer une alternative à la résolution impossible que réclame le client, sans oublier de vous exprimer avec empathie : « Je comprends votre position » ou « Je suis désolé que vous deviez faire face à cette situation ». L’efficacité est utile elle aussi : une analyse des données des clients Zendesk travaillant dans le secteur du retail a mis à jour la relation directe entre rapidité de la première réponse et satisfaction client.
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Pour de nombreux clients, plus que d’obtenir le résultat escompté, c’est souvent la sollicitude d’un agent ou la rapidité d’une réponse qui définit une interaction positive. Même le simple fait qu’un agent demande des informations supplémentaires peut donner l’impression au client qu’on le prend au sérieux. Les clients peuvent pardonner une entreprise s’ils n’obtiennent pas le résultat escompté à condition que l’interaction ait été une bonne expérience.



La hausse du volume de tickets s’accompagne d’une hausse des attentes des clients Recherche Zendesk - 4 tendances clés pour les retailers pendant les fêtes 2018 Délai de résolution complet et satisfaction client mois après mois



Satisfaction client (%)
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Nombre de tickets avec un délai de résolution complète supérieur à 1 jour *Certains participants ne répondent pas à l’enquête de satisfaction client
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Anticiper les problèmes pour accentuer la bonne volonté Pour BetterCloud, l’assistance proactive via chat a débouché sur une satisfaction client de 100 %. Source: Présentation de BetterCloud à Relate Live 2016



Équité et honnêteté dans les relations avec les clients



BetterCloud, une plateforme de gestion des opérations SaaS, a déployé une assistance proactive via chat et les résultats ont ravi l’entreprise et ses clients. En surveillant activement ses journaux d’erreurs, l’entreprise peut contacter les clients et résoudre leurs problèmes avant même qu’ils n’aient eu le temps de réagir. « Nous savons exactement quel est le problème avant que le client nous contacte », a déclaré Michael Stone, directeur de l’assistance technique. Quand un client a ce genre de surprise (quand une entreprise regarde vers l’avenir pour identifier les problèmes et les résoudre avant que les réclamations ne commencent), le pardon risque de l’emporter sur la colère.
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L’altruisme est un plus pour les entreprises Les agents ayant fait du bénévolat au moins une fois tous les deux mois étaient trois fois plus susceptibles de se placer dans le tiers supérieur pour les notes d’empathie. Source: Recherche Zendesk - Comment le bénévolat améliore les performances des agents : 3 avantages clés



Une étude réalisée par Zendesk en partenariat avec Drexel University, Philadelphie, Pennsylvanie, a révélé des informations convaincantes sur la dynamique des clients, de l’assistance, et de l’équité et de l’honnêteté. Nous voulions comprendre l’effet de l’altruisme dans le monde des affaires, et nous avons découvert que les employés faisant du bénévolat amélioraient la satisfaction client. Il y a trois raisons clés à cela : des comportements de recherche d’aide en augmentation, des notes d’empathie améliorées et une meilleure rétention des agents grâce à la fierté à l’endroit de nos communautés.
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Cultiver l’altruisme, hors des interactions entre agents et clients, contribue donc considérablement à la façon dont des interactions critiques se déroulent. Et c’est on ne peut plus clair quand un client est en colère. Les agents du service client doivent être capables de gérer ce genre de situation et l’empathie les y aide. Il est plus facile de nous identifier à un client et de faire preuve d’empathie si nous comprenons pourquoi il est en colère. Sa colère peut avoir de nombreuses raisons différentes, de la frustration face à un produit qui ne fonctionne pas correctement à l’impression d’avoir été trahi par l’entreprise ou l’embarras d’avoir besoin d’aide. L’étude de Drexel a révélé que les agents ayant fait du bénévolat au moins une fois tous les deux mois étaient trois fois plus susceptibles de se placer dans le tiers supérieur pour l’empathie. Les études ont montré que les gens peuvent sentir à partir de la voix de leur interlocuteur si ce dernier sourit ou non. Si un agent arrive à incarner le calme et la compassion dans une situation difficile, cela peut faire toute la différence pour le client qui a alors l’impression d’être traité avec équité et honnêteté. L’altruisme aide à cultiver cette compétence.
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Une expérience positive peut vous rendre célèbre



« Il faut d’abord reconnaître une opportunité, et ensuite faire preuve de la créativité nécessaire pour faire quelque chose qui se démarque de façon positive. » Jeff Toister, auteur de The Service Culture Handbook: A Step-by-Step Guide to Getting Your Employees Obsessed with Service.



Équité et honnêteté dans les relations avec les clients



Dans une interview pour Zendesk Relate, nous avons demandé à Jeff Toister, auteur de The Service Culture Handbook: A Step-by-Step Guide to Getting Your Employees Obsessed with Service, comment ravir les clients. Dans son livre, il donne l’exemple de l’aéroport de Tampa, où un enfant de six ans avait oublié son tigre en peluche, Hobbes. Le personnel de l’aéroport a inventé des aventures pour ce petit tigre et l’a pris en photo dans différentes situations au sein de l’aéroport : en train de manger une glace, de faire une sieste dans un hamac, etc. Quand la famille est revenue à l’aéroport, le personnel lui a rendu le tigre en peluche mais lui a également remis un album de photos documentant les aventures de Hobbes. Internet se délecte de ce genre d’histoires, comme Hobbes s’est délecté de glace dans ses aventures. Ce genre de tactique a été utilisé par d’autres entreprises et à chaque fois, l’histoire se propage à la vitesse de la lumière. Ce qui ravit les clients gravite autour de la perception du service et de sa qualité, a expliqué Toister, en soulignant que tout ce qui sort de l’ordinaire attire l’attention.
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Conclusions L’équité et l’honnêteté sont essentielles dans les relations entre les clients et les entreprises. Quand elles gèrent les problèmes des clients, les entreprises doivent faire tout leur possible pour donner l’impression qu’elles les traitent équitable ment et honnêtement. L’attention, l’efficacité et la sollicitude avec lesquelles les entreprises traitent les interactions avec les clients peuvent laisser une impression plus durable que l’issue même d’un conflit. Prenez les quatre mesures suivantes pour intégrer équité et honnêteté aux interactions avec vos clients :
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Faites preuve d’efficacité, mais aussi de sollicitude : il y a un lien étroit entre la première réponse à une demande et la satisfaction client.
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Soyez proactif : dotez-vous des outils nécessaires pour anticiper et résoudre les problèmes avant même qu’ils ne surviennent.
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Cultivez l’altruisme : aidez vos agents à se réaliser pour qu’ils soient vraiment capables de se mettre dans la peau des clients.
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Créez des expériences que vous pouvez partager : le service ne devrait pas se limiter à aller du problème à la résolution ; essayez de surprendre et de ravir vos clients chaque fois que c’est possible.
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L’étude complète : Équité et honnêteté sont-elles payantes ?



Équité, honnêteté, réciprocité... autant de concepts profondément ancrés dans l’esprit humain. Elles ont une fin utile et toute relation qui les néglige finira par mal tourner à un moment ou un autre. Et cela est aussi vrai pour les entreprises et leurs clients que pour les individus.



Équité et honnêteté dans les relations avec les clients



Tony Hockley London School of Economics & Political Science (LSE) Mars 2018 Vous trouverez ci-dessous la totalité de l’étude réalisée par le Dr Tony Hockley, collaborateur principal émérite du département des politiques sociales de la London School of Economics & Political Science(LSE).



L’étude complète : Équité et honnêteté sont-elles payantes ?



Équité et honnêteté ne sont pas toujours synonymes de ce qui est dû. Les relations qui ne sont bâties que sur les droits, sans confiance ou autres liens affectifs, peuvent vite se transformer en bataille visant à remporter un point de principe minime, quelles que soient les conséquences. Cela n’est peut-être pas important pour les transactions uniques, sauf si cela provoque des dégâts plus larges, mais les relations continues nécessitent un certain degré de réciprocité. Cela prend deux formes, avec des motivations différentes. La réciprocité directe va un peu plus loin que « un prêté pour un rendu ». Même s’il s’agit d’une composante essentielle de la vie en société, son effet est souvent éphémère¹. La réciprocité indirecte est peut-être beaucoup plus importante pour une relation durable ou au sein d’un groupe de personnes plus large. C’est ce type de réciprocité qui est essentiel à la survie de n’importe quel groupe. Il est facile de déprécier la réciprocité comme une faiblesse, mais la réciprocité et l’altruisme ne sont pas tout à fait la même chose. La première offre des bénéfices mutuels (au bout du compte), alors que le deuxième implique un sacrifice personnel sans aucune
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contrepartie. Bien comprendre cette différence peut s’avérer très important. Ce sens d’un fair-play général est profondément ancré dans l’esprit humain, même si cela peut sembler illogique. En 1970, Richard Titmuss a écrit son livre novateur, « The Gift Relationship »². D’après lui, les êtres humains ont un « besoin sociologique et biologique » d’avoir des relations de ce genre. Il a utilisé l’exemple des dons de sang, mais son propos se voulait beaucoup plus large. Il s’est attaché à prouver qu’une approche économique rationnelle dans des domaines touchés par des relations basées sur les cadeaux écraserait ce sens du fair-play et accroîtrait l’inégalité et l’inefficacité. Les arguments de Titmuss ont fait partie d’un rejet global de l’influence croissante de l’économie néo-classique, axée sur la maximisation des profits. En 1971, dans « Théorie de la justice »,³ John Rawls a réitéré l’importance de l’équité et de l’honnêteté, et en 1973, l’économiste Kenneth Arrow a publié un article sur la responsabilité sociale et l’efficacité économique⁴, présentant une justification économique de ce qui est désormais connu sous le nom de « responsabilité sociale des entreprises ».



Chuan A, Kessler JB, Milkman KL « Field study of charitable giving reveals that reciprocity decays over time » Agenda de l’académie des sciences des États-Unis d’Amérique, 7 février 2018 https://doi.org/10.1073/pnas.1708293115 Richard Titmuss « The Gift Relationship: From human blood to social policy » (1970) Rawls J., « Théorie de la justice » (1971), traduction C. Audard, Seuil, 1987 Arrow K., « Social Responsibility and Economic Efficiency » (1973) Public Policy, p. 303-317
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Les avantages de l’équité et de l’honnêteté Mais si l’étude de Titmuss causa la polémique, des preuves plus récentes issues de la biologie évolutive et de l’économie comportementale ont montré que ses propos sur le besoin biologique et sociologique de relations basées sur les cadeaux étaient tout à fait pertinents. Cela va bien au-delà du simple développement de politiques publiques.



Des recherches dans le domaine de la biologie ont démontré que l’altruisme évolue en fonction des bénéfices des groupes, que ce soit chez les humains ou les autres espèces. Même si l’intérêt personnel profite à un individu au sein d’un groupe, un degré de sacrifice personnel au sein d’un groupe crée un avantage concurrentiel sur les autres groupes5,6. La motivation, qui peut sembler irrationnelle, de « se sacrifier pour le groupe » a également été révélée dans les recherches d’Elinor Ostrom (qui lui ont valu le prix Nobel) sur l’émergence de systèmes populaires pour soutenir les zones de pêche, les forêts et autres ressources communes⁷. Cela réfute les allégations précédentes qui impliquaient que le contrôle gouvernemental était essentiel pour éviter la « tragédie des biens communs »⁸. dans laquelle l’intérêt individuel débouche sur la surconsommation, jusqu’à la destruction des ressources naturelles limitées. Mais comment cette motivation apparemment innée de tendre vers les avantages communs s’applique-telle dans une transaction plus commerciale ? Cela a fait l’objet de nombreux tests et il semblerait que ce sens du fair-play reste fort même pour les transactions commerciales. De nombreuses études sur ce type de réciprocité se font sous la forme de jeux de l’ultimatum. Une personne est nommée pour donner une somme d’argent et elle doit en partager une partie avec un



5 6 7 8



Sloan-Wilson D & Wilson EO « Rethinking the theoretical foundations of sociobiology » (2007) Quarterly Review of Biology, Vol. 82, p. 327-348 Sloan-Wilson D « Does Altruism Exist? Culture, Genes and the Welfare of Others » Yale University Press (2015) Ostrom, E. « La gouvernance des biens communs : pour une nouvelle approche des ressources naturelles » (1990) CUP Hardin, G. « La tragédie des biens communs » (1968) Science, Vol. 162, p. 1243-1248
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destinataire nommé. C’est la décision du destinataire d’accepter ou de refuser l’offre qui détermine si la personne qui a fait la proposition garde une partie de l’argent ou non. En cas de refus, ni l’une ni l’autre des parties ne reçoit quoi que ce soit. Un destinataire rationnel accepterait l’offre qui lui est faite, quelle qu’elle soit, car il vaut mieux recevoir une petite somme que rien du tout. Pourtant, des expériences répétées ont montré que, dans la plupart des cas, l’offre moyenne est de 40-50 % et que les offres inférieures encourent un risque de refus considérable.
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de ces clients), une relation fondée sur l’équité, l’honnêteté et la réciprocité au lieu de la rationalité et des droits individuels a peut-être plus de chances de survivre aux hauts et aux bas inévitables du service client.



Cela semble être, au moins en partie, un concept culturel. Une expérience dans un village machiguenga en Amazonie péruvienne, isolé de l’univers du commerce, a produit des offres moyennes de seulement 26 %. Même les offres inférieures ont rarement fait l’objet d’un refus. L’auteur a commenté que : « Plutôt que de considérer s’être “fait avoir” par la personne faisant l’offre, il semble qu’ils considéraient que c’était juste un manque de chance d’être le destinataire et non la personne faisant l’offre. Les participants habitant à Los Angeles, eux, ont déclaré qu’ils refuseraient les offres “injustes” (en général inférieures à 25 %) et certains ont même dit qu’ils refuseraient toute offre en dessous de 50 % »⁹. Les attentes de réciprocité semblent exister dans toutes les sociétés, mais semblent plus importantes dans les économies développées. Quand il s’agit de la relation transactionnelle entre les entreprises et leurs clients, il semble peu probable que les échecs de service soient considérés comme de la malchance pure. Même si par paresse ou manque de temps, de nombreux clients ne font pas de réclamation (ce qui peut souvent être synonyme de la perte silencieuse
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Henrich J « Does culture matter in economic behaviour? Ultimatum game bargaining among the Machiguenga of the Peruvian Amazon », (2000) American Economic Review, Vol. 90, No 4, p. 973-979
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Des tarifs équitables L’économiste Richard Thaler a posé les deux questions suivantes à deux groupes participant à une formation des cadres :
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« Vous êtes sur la plage un jour de chaleur. De l’eau glacée est la seule boisson dont vous disposez. Depuis une heure, vous rêvez d’une bouteille bien fraîche de votre bière préférée. Un ami se lève pour aller passer un coup de fil et propose de vous rapporter une bière du seul endroit qui vend de la bière dans les environs (un hôtel de luxe) [une épicerie délabrée]. Il vous dit que cela risque d’être cher et vous demande combien vous êtes prêt à dépenser pour cette bière. Il ajoute qu’il achètera la bière si son prix est inférieur ou égal à celui que vous lui avez donné, mais que si elle coûte plus cher, il ne l’achètera pas. Vous faites confiance à votre ami et vous savez qu’il n’y a aucune chance de marchander avec le (serveur) [propriétaire du magasin]. Quel prix proposez-vous de payer ? »10.



Thaler RH « Mental Accounting and Consumer Choice » Marketing Science, (1985) Vol. 4, p. 199-214
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La réponse a été un prix médian de 2,65 $ pour l’hôtel et de 1,50 $ pour l’épicerie, des montants considérablement différents pour le même produit dans les mêmes circonstances. Suite à ce résultat, Thaler s’est lancé dans des années de recherche sur les tarifs abusifs, que ce soit pour les pelles à neige quand il neige, les parapluies quand il pleut ou autre. La conclusion de cette analyse est que les gens s’appuient sur une « transaction de référence » pour juger de ce qui est équitable11. Cette référence peut être fondée sur les caractéristiques de l’objet en question (la bouteille de bière spécifique est peut-être derrière le bar de l’hôtel ou sur l’étagère de l’épicerie depuis un moment quoiqu’il se passe sur le marché global de la bière) ou sur « l’historique des relations entre l’entreprise et un individu spécifique ». Il semble qu’Uber soit en train d’apprendre cette leçon à ses dépens. Dans le monde entier, l’entreprise se voit dans l’obligation de modérer ses « tarifs majorés » face à des menaces de sanction légale ou réglementaire12. Que ce soit à New York ou Delhi, l’entreprise a été obligée d’accepter l’importance de l’équité et de l’honnêteté pour que son modèle commercial survive. Pendant la crise de pollution qui a eu lieu à Delhi en 2017, par exemple, l’entreprise a décidé de son plein gré de ne pas majorer ses prix les jours où de nombreuses voitures n’avaient pas le droit de circuler13. Même si Uber joue souvent le rôle de nouveau venu qui sème la pagaille sur les marchés des taxis



11



12 13
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strictement contrôlés, l’entreprise s’est malgré tout heurtée à la barrière de l’équité et de l’honnêteté, qui semble ne pas affecter d’autres acteurs du marché des transports et des voyages, comme les compagnies aériennes et les hôtels. Si l’on revient à la supposition de Thaler selon laquelle les utilisateurs se fondent sur un prix de référence pour juger de l’équité, Uber a peut-être créé elle-même l’impression qu’elle offrirait des tarifs bon marché, alors que les compagnies aériennes et les hôtels s’assurent de faire exactement le contraire. Ce sens de l’équité et de l’honnêteté explique aussi peut-être la puissance des excuses par rapport à une indemnisation financière. Une analyse du « retrait mutuel des commentaires » suite à des commentaires négatifs au sujet d’un important vendeur allemand sur eBay a montré que des excuses débouchaient sur un taux de retrait de 44,8 %, deux fois plus qu’une offre d’indemnisation financière. Même en doublant le montant de l’indemnisation proposée, ce taux n’est passé que de 19,3 % à 22,9 %.14 Il peut être raisonnable de supposer qu’une entreprise qui reconnaît une erreur a l’intention d’en tirer les conséquences, ce qui représente un avantage pour tous les clients. Une indemnisation financière peut suggérer le contraire. Si une réciprocité indirecte s’applique entre les clients en tant que groupe, on peut comprendre qu’un individu « se sacrifie pour le groupe » au vu de ce que l’on sait de la nature de la réciprocité au sein des groupes.



Kahneman D, Knetsch JL, Thaler RH « Fairness and the assumptions of economics » (1986) The Journal of Business, Vol. 59, No 4, Part 2: The Behavioral Foundations of Economic Theory, ppS285-300 http://www.ag.ny.gov/pdfs/Uber_Letter_Agreement.pdf https://economictimes.indiatimes.com/small-biz/startups/uber-to-suspend-surge-pricing-in-delhi-during-odd-even-scheme/ articleshow/61583583.cms Abeler J, Calaki J, Andree K, Basek C « The Power of Apology » (2010) Economic Letters, 107, p. 233-235
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L’équité et l’honnêteté sont vos alliées Les pratiques commerciales fondées sur l’équité et l’honnêteté ne sont pas les ennemies des profits.



Au contraire. Comme l’illustre l’exemple de Thaler d’une bière fraîche un jour de chaleur, la perception d’équité et d’honnêteté dépend du caractère et de la réputation du vendeur. Ce point de référence dépend plus de l’entreprise que du client. En fin de compte, toute relation basée sur les cadeaux implique au moins deux parties. La réciprocité n’est pas un phénomène d’actes de générosité spontanés, mais un instinct de survie du groupe constant. Elle est prévisible et fait partie intégrante de la réussite stratégique.
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Il tenait quand mÃªme Ã  proposer le Wifi aux clients et un accÃ¨s Ã  un rÃ©seau Wifi interne sÃ©curisÃ© aux employÃ©s des magasins Benetton au Royaume-Uni.
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Pour les grands clients 

BT Medium 2, 3. Indépendant de la DU. 114.00. 122.78. 3.51. 3.78. 11.00. 11.85. 7.00. 7.54. Hors TVA. TVA incl. Energie réactive (ct. / kvarh). Haut tarif. 4.10.
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Parce que les relations entre les représentations automorphes et les ... 

elle met ces conjectures `a l'épreuve, ou nous déc`ele des aspects nouveaux. ... d'opérateurs de Hecke avec des coefficients algébriques, donc elle op`ere ...
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Pour les grands clients 

Energy Green. Energy Blue. Energy Grey. Prix de base. Haut tarif. (7 â€“ 21 h). Bas tarif. (21 â€“ 7 h). Haut tarif. (7 â€“ 21 h). Bas tarif. (21 â€“ 7 h). Haut tarif. (7 â€“ 21 h).
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Pour les clients industriels 

Tarif industriel fixe. Mesure de la puissance ou Ã©tablissement de la courbe de charge installÃ©e depuis moins d'un an. Prix de l'Ã©nergie fixe. Prix travail (ct. / kWh).
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Pour les grands clients 

DonnÃ©es arrondies selon les rÃ¨gles commerciales pour les prix avec TVA de 7,7 ... TVA incl. Energie TD. 39.00 42.00 13.12 14.13 10.32 11.11 10.62 11.44. 7.82.
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fideliser et gagner les clients dbid 10bs 
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comment briller dans les relations presse modernes et 

Comment briller dans les relations presse modernes et obtenir des .... H + K a dÃ©veloppÃ© Sherlock+, son outil exclusif pour nous aider Ã  .... Malcolm Moore,.
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et les clients pauvres dbid 74j9h 
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Quit- Stalling! 

hole only 1 x IVa in. This hole is covered by a plate through which the vane protrudes. The FAA-approved installation is quite simple and should take no more ...
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et les clients pauvres quand les entreprises sengagent dbid p49e 












 


[image: alt]





Les relations entre journalistes et relationnistes 

8 aoÃ»t 2006 - Avantage Ã  certains journalistes, Ã©change de scoop, offre matÃ©riel. 12. Non-respect des personnes. 51. Manipulation, mensonge, manque de.
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Pour les petits clients professionnels 

Ct. / kWh. Energy. Green. Energy. Blue. Energy. Grey. Tarif unique pour un prÃ©lÃ¨vement d'Ã©lectricitÃ© infÃ©rieur Ã  20 000 kWh par an dont plus de 50 % entre 7h et.
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Pour les petits clients professionnels 

TVA incl. Hors. TVA. TVA incl. Tarif de l'Ã©nergie TU. 39.00. 42.00. 11.72. 12.62. 9.22. 9.93. 8.22. 8.85. Utilisation du rÃ©seau BT TU1. 114.00. 122.78. 9.66. 10.40.










 


[image: alt]





L'Ã©cosystÃ¨me et les relations trophiques 

Page 1. F ic h e s ynthÃ¨se. 40. L'Ã©cosystÃ¨me et les relations trophiques. Nom: Groupe: Date: Observatoire / Guide. 11801-B. FICHE SYNTHÃˆSE 40.
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observations sur les relations politiques et 

Technical Note ... for college student as well as virtually all type of product owners manual meant for product owner who's ... of online copy of their manual guide.
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sujets migrants rencontres avec lautre dans les 

can try and employ things i call "go over here" ways tominimize the wordiness ... migrantes encuentros con so overwhelming, you are able to go aheadand take ...
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Dans les airs avec Emma Frank 

Suivies de Norah Jones (si l'on considÃ¨re qu'un .... Whether I'm right or wrong, it's too easy to lose love ... candle light supper with your loved one. Unless you ...










 


[image: alt]





Les relations entre les mots 

3. Trouvez le terme gÃ©nÃ©rique qui convient Ã  chacune des listes prÃ©sentÃ©es ci- dessous. 1. appartement â€“ cabane â€“ chÃ¢teau â€“ manoir â€“ tente. 2. Course â€“ golf ...
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Chargé(e) de Relations Clients - Stage AWS 

Prise en main des clients avant le début de leur formation au travers d'un rendez-vous en visio. - Communication avec les formateurs, attribution des apprenants, programmation des cours. - Vous gérez la Hotline pour répondre aux attentes de nos clien
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