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depuis 2007: 
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Un cadre pour l’assistance en ligne et l’assistance hybride
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Assistance en ligne = communication

Par 
téléphone

… 
En ligne

Par écrit

En face à face

Communication autour du bien-être et de la santé
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Assistance en ligne = communication

Telefoon

… 
Online 

Geschre
-ven

Face-to-face

Applications en ligne sur (et 
en accord avec) le client

 Consultation collégiale
 Enregistrement client
 Création du dossier
 …

Plateformes de soutien et services réseaux
Accès internet – sécurisation réseau – services intégrés - …

Applications en ligne pour 
l’organisation

 Réseautage
 Carte sociale
 Conseils en matière de 

politique
 …

Applications en ligne 
pour la communication 
avec les clients ou leur 

environnement
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Une boîte à outils qui rassemble toutes les 
options d’assistance en ligne

Explorer les ressources en ligne disponibles pour les clients

= s’intéresser au réseau et à la communication en ligne du client et de son entourage

Assistance active et services en ligne pour…
informer communiquer soutenir

Par ex. un site web riche en 
informations

Par ex. le chat Par ex. un forum Par ex. des auto-évaluations 
ou un journal en ligne

évaluer faciliter

Par ex. bénéfices tirés – satisfaction – plaintes – … Par ex. se connecter en ligne – rappel – …
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Chat
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Le client au centre
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(Dans quelle mesure) vous intéressez-vous à la 
façon dont un client agit en ligne par rapport à sa 
problématique ?
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Identifiez en détail les étapes suivies par le client dans le 
cadre de la procédure d’assistance

Précisez le canal de communication utilisé

Précisez à chaque contact : quelles sont les attentes – qu’a-
t-on pu réaliser – qui est concerné

Ajoutez, à chaque étape, le ressenti du client

Ajoutez, à chaque étape, le ressenti du collaborateur

Espace mis à disposition pour les remarques

Sentiment d’urgence pour l’assistance en ligne
Le « trajet » du client est un bon outil

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Informer en ligne depuis les CPAS
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Quelques pratiques inspirantes

https://welzijnswijzer.roeselare.be/
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Quelques pratiques inspirantes

OCMW Sint-Gillis  - http://cpas1060.be/spip.php?lang=fr
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Du pain sur la planche pour bon nombre de 
personnes car…

 Beaucoup de sites sont orientés organisation

 Peu de sites sont construits à partir de la perspectif du 
bénéficiaire

 Souvent trop – trop chargé – trop encombré

 Trop de texte

 Beaucoup de jargon professionnel
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Utiliser les médias sociaux dans les services d’aide
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À quelles fins utilisez-vous les médias sociaux 
(au niveau professionnel) ?
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Avantages des médias
sociaux
 Nombreux sont les clients 

qui utilisent les réseaux 
sociaux

 Combinaison communication 
directe et différée

 Combinaison messages –
visioconférences – …

 Facilité pour l’envoi de 
photos

 Facilité pour entrer en 
contact
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Quels sont les risques avec les médias sociaux

Les médias sociaux « commercialisent » les 
mégadonnées :
 Avec qui et quand le contact a eu lieu
 Combien de temps
 À partir de quel appareil
 Depuis quel emplacement
 Qui fait partie de la liste de contacts
 …
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Conclusion

 Utilisez les médias sociaux pour :
 Le premier contact
 (Maintenir le contact entre-temps… 

comment ça va ?)
 Fixer ou déplacer des rendez-vous
 Partager des informations générales
 Informer par rapport à notre action

 Utilisez des outils plus sécurisés pour les 
entretiens d’assistance durant lesquels vous 
partagez des informations sensibles et 
confidentielles
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Chat
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Quels outils utiliser pour chatter ?
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Orientez les clients au niveau de l’offre 
en matière de chat

https://www.facebook.com/druglijn/
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Adapter le bouton Messenger sur Facebook

 Désactivez l’option Messenger puisqu’elle n’est pas sécurisée.
 Instructions pour ajouter un bouton contact :

https://www.facebook.com/help/977869848936797?helpref=about_content
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Formulaire de contact en ligne ou e-mail
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Qui va répondre ?

Quand puis-je attendre une 
réponse ?

Demander 2 x l’adresse e-
mail avec détection d’erreur

Préciser…
… si, combien de temps 
et où les informations 
sont stockées
… qui peut consulter 
ces informations
… si le client peut 
demander à supprimer 
les informations

Online contactformulier 

Puis-je également poser une 
question urgente via ce 

formulaire ?

Allez-vous me recontacter par 
e-mail ou par téléphone ?

Un cadre

Le client au centre
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Chat
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Politique d’assistance par e-mail

Déterminer le cadre :
 Implémenter le chat, la visioconférence,… est un « choix »
 Nous avons bien une adresse e-mail
 Le CPAS est rarement choisi pour fournir une assistance via 

ce canal.
 Nous recevons quand même des demandes d’assistance 

par e-mail
 => large éventail de possibilités pour gérer ces cas

Besoin de :
 Une politique d’assistance par e-mail
 L’assistance par e-mail = bien plus qu’une tâche à réaliser 

entre deux autres choses
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Assistance via le chat
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Offre en matière de chat via le site internet
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Accorder une attention particulière à la méthodologie
à appliquer pour l’assistance via le chat

• Quelles informations donner 
avant que l’appelant n’entre 
dans le « salon » ?

• Quelles informations donner 
avant que l’appelant n’entre 
dans le « salon » ?

Prologue

• Hoe start je het 
gesprek op ?

• Hoe start je het 
gesprek op ?

Ouverture

• Comment analyser et cerner 
l’objectif de la session ?

• Comment analyser et cerner 
l’objectif de la session ?

Exploration

• Quelle évolution 
apporter dans la 
conversation ?

• Quelle évolution 
apporter dans la 
conversation ?

Mouvement

• Comment clôturer la 
conversation ?

• Comment clôturer la 
conversation ?

Conclusion
• Quelles informations 

donner ou demander 
après la conversation ?

• Quelles informations 
donner ou demander 
après la conversation ?

Epilogue
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Dos and don’ts autour des visioconférences
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Quels outils utilisez-vous actuellement 
pour les visioconférences ?

! !

!?

!? !?

Microsoft          Webex Google meet 
Teams                Cisco            G-suite

!? !? !?
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Comment organiser une visioconférence 
qui protège les données confidentielles 
des participants ?
 Un outil qui protège les données confidentielles
 Superviser l’utilisation de l’outil (aussi chez le client)

 Paramètres outil de visioconférence
 Sécurisation de l’ordinateur
 Wifi sécurisé (pas un réseau public)

 Accorder une attention particulière au Consentement 
Libre et Éclairé

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-content/uploads/2020/05/sjabloon-informed-consent-beeldbellen-in-welzijnswerk-sociaal-werk-en-geestelijke-
gezondheidszorg-versie-2-mei-2020.docx
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Des visioconférences professionnelles, 
étape par étape

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter l’assistance 
en ligne

Moutarde

Assistance hybride
La proximité grâce à la 

distance
- Aussi dans les CPAS



35Assistance hybride - La proximité grâce à la distance… aussi dans les CPAS - 9.2.2021

Conclure des arrangements clairs 
pour les rendez-vous

 Appels libres sans rendez-vous ou visioconférence sur rendez-vous
 S’il n’y a pas de contact :

 qui prend l’initiative ?
 de quelle manière ?

 Durée prévue pour le contact
 Combien de temps attendre l’autre ?
 Rappel ? (quand ?)
 Que doit avoir le client à proximité ?
 Voulez-vous que le client soit seul ou peut-il y avoir quelqu’un 

dans les parages ?

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne
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E-mail

Chat
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Points d’attention concernant les visioconférences

 Ouvrez l’application de visioconférence via Chrome ou Mozilla 
Firefox

 Assurez-vous d’avoir une connexion internet puissante
 Coupez vos notifications et fermez les autres applications de 

visioconférence pendant votre appel.
 Assurez-vous d’avoir…

 … un éclairage suffisant – évitez les contre-jours
 … un arrière-plan calme
 … un environnement calme (micro-casque dans les open 

spaces)

Un cadre

Le client au centre
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Chat
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Préparez votre visioconférence…

 Préparez une visioconférence comme vous prépareriez un 
entretien en face à face

 Pendant un entretien en face à face, vous pouvez 
spontanément…
 … utiliser des savoirs implicites
 … utiliser du « matériel supplémentaire… des supports visuels

Un cadre

Le client au centre
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Chat
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Une visioconférence rassemble
plus de 2 personnes

 Vous réalisez une visioconférence en tant que représentant de votre 
organisation
… les règles déontologiques propres aux entretiens en face à face 
sont donc également d’application

 Le client arrive dans un contexte bien précis
… que vous connaissez peut-être déjà
… que l’on devine parfois / en partie

 Rendez-vous bien compte qu’il peut y avoir d’autres personnes autour 
de votre interlocuteur
 Demandez si c’est le cas, si vous avez un doute
 Demandez à votre interlocuteur de s’installer dans un espace calme si 

nécessaire
 Impliquez la ou les autre(s) personne(s) si cela s’avère utile et opportun

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Conclure un entretien
 Annoncez la fin d’une visioconférence plus longue à 

l’avance (10 min à l’avance)
 Le client aura ainsi encore l’occasion d’aborder un « 

thème pour conclure »
 Rédigez une liste de tous vos appels
 Vérifiez si le client conserve bien les « liens » importants

 … grâce à des captures d’écran
 … en les « notant »

 Laissez le client conclure la conversation 
en premier
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Chat
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Comment faire pour intégrer davantage
d’interactions dans une conversation 
en visioconférence ?Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat
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Rester concentré sur le sujet

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Utiliser ensemble le tableau blanc

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Plus qu’un face-à-face

https://www.kinderpraktijkkubus.nl/nieuws/therapie-via-beeldbellen

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Des outils visuels pour stimuler les interactions

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Le « partage de documents », également 
possible via smartphone

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Partager son écran

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne
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E-mail

Chat

Visioconférence
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Partager le son d’une vidéo

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter l’assistance 
en ligne

Moutarde

Assistance hybride
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Technologie vocale, dans MS teams 
par exemple

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Assistance hybride
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Informations supplémentaires sur les 
visioconférences

« Nous sommes au tout début de la courbe 
d’apprentissage dans ce domaine, ce qui explique 

que peu de choses sont automatisées. Beaucoup de 
manipulations doivent être examinées et testées. 

Beaucoup d’essais et d’erreurs. Voilà une belle mise à 
l’épreuve pour la tolérance à la frustration 

pour l’aidant »

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Méthodologie assistance en ligne

https://www.onlinehulp-
arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/optim-il/

https://elearning-onlinehulp.be/chatlas/ https://www.onlinehulp-
arteveldehogeschool.be/onlinehulpmethodiek/ch-tlas/

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/wp-
content/uploads/2020/05/methodiek-beeldbellen-in-welzijnswerk-
sociaal-werk-en-geestelijke-gezondheidszorg-versie-2-mei-2020-1.pdf

Un cadre

Le client au centre
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E-mail

Chat

Visioconférence
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Implémenter l’assistance en ligne

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter l’assistance 
en ligne

Moutarde

Assistance hybride
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distance
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Comment faire pour être plus facilement 
joignable ?

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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https://awel.be/

Le client peut-il choisir le canal de 
communication ?

https://www.caw.be/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Moutarde

Assistance hybride
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Nous ne pourrons JAMAIS joindre 
tous les clients en ligne, mais…

 Comment impliquer nos partenaires, pour pouvoir contacter 
davantage de clients en ligne

 Ajouter les liens avec les pages Facebook des groupes cibles plus 
fragiles

 Rédiger des flyers ciblés, qui reprennent AUSSI les coordonnées de 
contact en ligne

 Investir en premier lieu dans la confiance en face-à-face

https://samenlevingsopbouw-antwerpenstad.be/wat-doen-we/projecten/samen-op-straat/samentegencorona/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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en ligne

Moutarde

Assistance hybride
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Chercher des partenaires pour 
développer l’offre en ligne
Le rôle…

 des partenaires du CPAS ?
 de l’UVCW
 du SPP Intégration sociale

Pourquoi le GUIDE est-il disponible 
uniquement en PDF ?

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Chercher des partenaires pour 
développer l’offre en ligne
Pourquoi ne pas déployer SIEN pour toutes les « régions » ?

https://sienonline.kortrijk.be/rechtenverkenner/producten

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Zoek naar partners voor uitwerken 
online-aanbod

Chat CLB - 5 h par mois/CLB = disponibles 28 h par semaine
- 5465 appels

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence

Implémenter l’assistance 
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Implémenter l’assistance en ligne : une 
histoire aux multiples facettes

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Encore un peu de moutarde

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat

Visioconférence
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Apprendre à connaître les outils 
professionnels en ligne

https://www.onlinehulp-apps.be/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne
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Chat
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Plus – plus profondément – plus loin

https://elearning-onlinehulp.be/ocmwnabij/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne
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E-mail

Chat
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Des outils de communication en 
ligne pour l’aide à la décision

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/online-in-coronacrisis/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne
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E-mail

Chat

Visioconférence
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Plus – plus profondément – plus loin

https://www.onlinehulp-vlaanderen.be/

Un cadre

Le client au centre
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E-mail

Chat
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In het Nederlands : 

https://onlinehulp-arteveldehogeschool.be/_files/200000137-
a9b6aab862/Ch%40dvice%20Gids%20-%20NL.pdf

Un cadre

Le client au centre
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Plus – plus profondément – plus loin

https://www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be/

Un cadre

Le client au centre

Informer en ligne

Médias sociaux

E-mail

Chat
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Implémenter l’assistance 
en ligne

Moutarde

Assistance hybride
La proximité grâce à la 

distance
- Aussi dans les CPAS



66Assistance hybride - La proximité grâce à la distance… aussi dans les CPAS - 9.2.2021

Des questions ?

www.onlinehulp-arteveldehogeschool.be
www.sociaal-werk-netwerkt-online.be
www.onlinehulp-vlaanderen.be
www.onlinehulp-apps.be

philippe.bocklandt@arteveldehs.be

@PhBocklandt

Philippe Bocklandt

Philippe Bocklandt

Un cadre
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