Améliorer et fluidifier la communication entre les équipes

@ Intra-entreprise & Training individuel

questionnaires avant-stage ciblant contexte, mission , difficultés et
cas pratiques relayés par les participants

Les 3 lois de la communication et leurs conséquence sur son comportement
Les composantes de I'image de soi

@® . . -
Les 3 dimensions de la communication

La notion de filtre ou pourquoi nous pouvons ne pas comprendre notre

interlocuteur

Les conséquences pratiques de l'existence du filtre sur sa communication
Les qualités d'écoute

Les types de questions et leurs utilisations

La recherche des attentes implicites et explicites des clients internes

Le réflexe précision sur le contenu et I'échéance

@ La distinction entre l'urgent et I'important

L'éventuelle empathie pour marquer son intérét pour l'autre
Le vocabulaire de l'action

@ Ancrage des acquis
Consolidation Plan d'action et de progression individuel

Réactivation des acquis du jour 1

Les propositions de solution

Le réflexe du "pourquoi" de la solution

Le dosage entre la technicité de la réponse et le niveau de l'interlocuteur
La construction d'un argument en 3 temps : la méthode CAP
Les méthodes analogiques pour convaincre : les métaphores / le visuel

La notion d'accusé de réception

La trame YNY pour formuler un non recevable
L'appui sur l'alternative
Les techniques pour résister a l'insistance

La réponse a un débordement émotionnel
<3 AR .
Le cas ou l'insatisfaction est de notre fait
Le cas ou l'insatisfaction est du a une cause externe (ou au client !)

L'explicitation des non-dits pour "crever I'abces"

@ Ancrage des acquis
Consolidation Plan d'action et de progression individuel
Eval'formation et remise des attestions

@ Crédit mail 7/participant pendant é mois.

prendre conscience... MécaniC > s’approprier une méthode...

@ VéridiC > s’entrainer dans son contexte...
info@ .

n° de formation professionnelle : 82690854469
RCS Lyon - SIRET : 449 928 951 00044

€8) PratiC > se mettre en situation...

+33 (0) 950 05 60 60

Capite Corpus -
Organisme de formation
45 rue Ste Geneviéve - 69006 Lyon

Capite Corpus est
concepteur et diffuseur exclusif
de cette formation
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CAPITECORPUS

Objectifs pédagogiques

Projeter une image de soi fidele a son
intention

S'adapter & son interlocuteur et
faciliter la relation

Recevoir une demande ou une
sollicitation

Répondre positivement d une
sollicitation

Répondre négativement a une
sollicitation

Gérer les insatisfactions et
désamorcer les conflits

Identifier ses attentes,
ses enjeux, remonter ses difficultés, son
contexte

Auto-évaluer sa
progression personnelle sur chaque objectif
pédagogique

Donnez votre avis sur
I'utilité de la formation de retour a votre poste
de travail !

expert en relation
client et commercial

Tout collaborateur
devant interagir avec différents services internes
au sein de I'entreprise

Aucun

max. 8 participants

9 Intra-entreprise : organiser cette
formation dans votre entreprise en présentiel ou
en distanciel

& Training individuel : formation
accessible en "one to one" : durée et schéma
pédagogique adaptés

Vous étes en situation de handicap :
nous sommes la pour personnaliser
votre accompagnement : nous contacter
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