REUSSIR SON ACCUEIL Stéphane VAITI
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Public concerné: N° Déclaration Formation :

Toute personne chargée d’accueillir un public physiquement et/ou par téléphone, et
désireuse de s’affirmer dans son réle d’accueil.

Objectifs:

U Se comporter en professionnels de I'accueil : valoriser 'image de la société
et répondre aux besoins des interlocuteurs

U Mieux se connaitre pour augmenter I'affirmation de soi

. Identifier les clés de sa réussite en mobilisant ses ressources et talents, et
en identifiant ses faiblesses

U Réussir son accueil physique et téléphonique par une meilleure image de soi

. Savoir calmer le jeu et gérer les situations difficiles

Programme de formation : e Réussir son fer contact

Connaitre les principes de la communi- ® Poser les bonnes questions pour INTEBVENANTS:
cation comprendre la demande et orien- > Stéphane VAITI
. Le message, les interférences ter efficacement
Mieux se connaitre pour bien communi- e Soigner sa présentation : cha-
quer ' Ieurg dis onFi)biIité (ton, débit HORAIRES :
. . o e - genth > 7h00-13h30

U Faire le point sur son indice d'ex- expressions...)

traversion, son estime de soi, sa Réussir son accueil physique

résistance au stress ° Etre a I’écoute par la communi- COouT :
. Définir si son image contribue ou cation non verbale : les gestes, > 890 euros

la posture,l’expression du visa-
ge, le regard, la voix, I'espace

non a se mettre en valeur
Développer I’affirmation de soi

L icati bal .
. Les freins a laffirmation de soi Ta (.:tomrlnun(ljca |ondver ale LIEU:
(attitudes, croyances négatives) * rafier fes demandes > CAYENNE
Gérer les situations difficiles
° Remplacer les comportements de Savor | le |
fuite, d’agressivité ou de manipula- avoir caimer ie jeu CONTACT :

tion contre I'empathie . Les attitudes typiques face aux

. Batir une stratégie d’objectifs eactions des autres : passivite, Stéphane VAITI
. . s i fuite, attaque, agressivité, manipu-
Réussir son accueil téléphonique

lation, insinuation... 2 o
o Un impératif :offrir une 1ére image . ) Tel: 0694 21 89 72
- . . Les attitudes qui rendent la rela-
positive de soi, du service deman- R
dé, de sa société tion egalitaire Fax : 0594 35 53 70
o Gérer les conflits

Méthodes pédagogiques : Stephane.vaiti@gmail.com

Exposés, échanges, exercices pratiques, réflexions de groupe, mises en situation de
situations vécues filmées et analysées. Utilisation de questionnaires de personnalité.
Elaboration d’un plan personnel de développement

Modalités d’évaluation :

Tests auto-diagnostic en début de formation

Evaluations formatives tout au long de la formation a travers différents exercices
et mises en situations
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