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HYGIENE ET SECURITE
Savoir communiquer

Objectifs opérationnels :

A lissue de la formation les stagiaites doivent étre capables de s’exprimer en
tenant compte des différents modes de communication. Ils doivent étre
capables d’étre proactifs en utilisant ’écoute active et la reformulation.

Objectifs pédagogiques :

Connaitre les différents modes de communication : verbale — non verbale —
vocal. L’impact de sa propre communication sur les autres. Savoir
personnaliser sa propre communication. Gérer un client difficile.

PROGRAMME

= La gestion d’une demande spécifique
= Etre pro actif et orienter le client

= L’écoute et la reformulation

= Les différences de perception

+ Le verbal et le vocal

= La perception de mon non verbal
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