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PLAN DE FORMATION :
ORGANISATION ET SENSDU RELATIONNEL

Public visé: Tout personnel et plus spécialement celui ettacbravec le public
Objectifs: améliorer la qualité de serviatendue ; garder la maitrise dans des situatiélicates.
Moyens pédagogiqguegilternance entre des séquences théoriques esd@mpsences d'application

concgues a partir d'exercices concrets et de missilation, jeux de roles.
Etablir un plan de progres personnel

Méthodes d’évaluation des acquidprés chaque session, une évaluation des acoeiggents sera
envisagée, suivra une évaluation générale en fatatge.

Contenu de la formation

GESTION DU TEMPSET DESPRIORITES

» Tester sa capacité a gérer son temps

* Les parasites de la gestion du temps

» Faire la distinction entre I'urgent et I'important

* Analyser ses missions et ses taches a partir teged de sa hiérarchie et de ses clients
» Tester son assertivité/maitriser son stress

» Savoir prioriser en fonction de son coeur de métigles contraintes

» Tenir compte de ses rythmes chrono biologiques

SAVOIR OPTIMISER SESMETHODESDE TRAVAIL POUR PRIORISER
EFFICACEMENT

» Simplifier
* Anticiper
e Grouper

* Economiser les moments

» Economiser les taches

+ Standardiser

» Organiser son travail de la journée pour faire faoeimprévus
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LE SENSDU RELATIONNEL

. L'accueil :
- Image de I'entreprise
- Regles des grands principes de l'accueil

. Amélioration de l'accueil et du contact :
- Utilisation de ses atouts personnels (langageave
- Adopter une attitude constructive
- Etablir une relation personnalisée adaptée auicgeattendu

. Anticiper les besoins :
- Initiative et devancer une demande

. Informer, renseigner, répondre aux demandes :
- En optimisant ses capacités d'écoute et de coication
- Auto diagnostic des comportements en situatesoammunication

. Conduire et maitriser les situations conflictuelles
- Bien connaitre son fonctionnement en situatidfirctde
- Comprendre les réactions des personnes sogs stre
- Acquérir outils et méthodes pour gérer les sibua délicates

Z.| Braye de Cau — 15, avenue de la Rasclave —11BBZPENNE SUR HUVEAUNE
TEL: 04.91.36.99.01- FAX : 04 26 07 40 32
Déclaration d’activité N° 93131166413



