RO COM o

MANAGING

1) Objectifs

e Mieux se connaitre, pour mieux se maitriser.

¢ |dentifier le comportement de son interlocuteur et déceler son besoin sous-jacent.

e Acquérir les techniques de résolution de conflits pour s’affirmer et gérer ses relations
positivement.

I1) Publics visés

Public en relation avec la clientéle

Ill1) Programme

Découvrir les différences comportementales

e Diagnostic individuel et analyse des résultats.
e Détecter ses potentialités et ses besoins de développement

Anticiper les conflits en gérant les problemes

Appréhender les différents types d’interlocuteurs et leurs besoins psychologiques
Planifier votre stratégie de négociation

Préparer un Plan d'Actions

Comment maitriser ses émotions

Anticiper les incompréhensions éventuelles

Communiquer les mauvaises nouvelles

Poser des questions ciblées

Faire preuve d'assurance
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Faire face aux conflits et aux critiques
e Comment adopter une attitude de médiateur
e Développer une Ecoute Active
e Résumer et reformuler le message
e Rechercher un objectif mutuel
¢ Identifier les différents types de critiques
e Transformer la critique de fagon positive
e Résister aux critiques de mauvaise foi
e Comprendre les 5 étapes de la reconquéte de son interlocuteur en situation conflictuelle

Gérer vos tensions et celles des autres avec I'assertivité
Comment faire face a la tempéte

Apprendre a ne pas répondre a la violence par la violence
Avoir le bon comportement dans une situation violente

Ne pas avoir peur d'un conflit

Gérer les cas de stress les plus fréquents

Savoir prendre du recul

Trouver une relation Gagnant Gagnant

2 jours

o Les techniques ludiques permettent de revoir nos habitudes de communication

« Afin de valider les acquis étapes par étapes, le support vidéo est un outil indispensable. En
effet, il renvoie un retour objectif de la situation et permet de prendre conscience des
ameliorations a apporter et des progrés realisés.

e Chagque régle théorique est suivie d’'une mise en application pratique selon des exercices
propres a notre concept.

L’atelier étant ponctué d’exercices ludiques, les participants n’hésitent pas a fournir un
investissement personnel important (participation et prise de risque).
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