EXATMSE

Communiquer efficacement avec I'outil téléphone

Programme de la formation

a N 4
Public Objectifs ]
o \.
Tout public O Maitriser les bases de la
—J communication orale
f N
Pré-requis O Maitriser les techniques de gestion
L d’un entretien téléphonique
Aucun O Maitriser les techniques de
\—/ communication spécifiques a a
r " communication par téléphone
Durée
Wy
2 jours
,
Détail de la formation ]
\
Identifier les contextes impactant la communication Les regles d’or du discours téléphonique
-Les contextes extérieurs -Les regles du discours

-Le cadre de référence d’un individu -Les regles comportementales
Structurer un entretien

_ _ -Préparer I'entretien

-Les enjeux operatoires -Gérer les suites d’un entretien
-Les enjeux identitaires

Identifier les enjeux de la communication

Conduire I'entretien
Identifier les composantes et dynamiques d’un individu -Entrer en communication
-Susciter 'attention
-Pratiquer I'écoute active
-Développer sa directivité
-Argumenter

-Gérer la mise en attente

-ldentifier la notion de motivation d’un individu
-Connaitre les différents besoins de I'individu
-Mesurer les degrés et types d’énergies d'un individu

Les spécificités des situations de communication

téléphgnigue Les techniques de communication
-En émission d’appels -Le langage positif
-En réception d’appel -Les techniques de questionnement

-La gestion de la voix
-La gestion des situations de blocages
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