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Bienvenue au cours

«1.1.4.1.2 Valeurs - Comportement
et Bonnes manieres »
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Horaire de la journée

Le matin 08h15 — 09h45
Pause
10h15 - 11h35

L'apres-midi 13h00 — 14h45
Pause
15h15 —-17h00
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Objectif 1.1.4.1.2 =

e Appliquer les regles les plus importantes pour une
présentation professionnelle et dans mes relations avec
les clients et collegues de travail dans les domaines

sulvants : attitude, langage corporel, tenue vestimentaire et
apparence, regles de politesse et de bienséance, bonnes
manieres au travail, utilisation adéquate de la langue et tonalité
etc...
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Déroulement

*]1 Les valeurs
*2 Le comportement

— Attitude intérieure et rayonnement

— Estime de soi

— Apprécier les autres a leur juste valeur
— Langage corporel

*3 Les bonnes manieres
4 La tenue vestimentaire
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Les valeurs

Qu’est-ce que I'éthique ?

C’est une discipline philosophique pratique (action) et
normative (regles) dans un milieu naturel et humain.
Elle se donne pour but d’indiguer comment les
étres humains doivent se comporter, agir et étre,
entre deux et envers ce qui les entoure.

Dans tous les cas, I’éthique vise a répondre a la
question : « Qu’est-ce qui est bien ? ou Que dois-je
faire pour bien agir ? ».
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Les valeurs - Regle d’or

«Traite les autres comme tu voudrais étre traité-e»
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Les valeurs — Le proverbe

« Ne fais pas a autrui ce que tu ne voudrais pas qu’on te
fasse »
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Le comportement

Tout ce que nous pensons et ressentons, notre
conception de la vie et notre comportement
déterminent notre personnalité, marquent
notre individualité et constituent notre nature.

11
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Le comportement
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Le comportement - Attitude intérieur, rayonnement

* Avez-vous déja rencontré des personnes qui
vous fascinent ?

e Des personnes qui vibrent d’'une énergie
positive ?

Notre attitude intérieure est notre ouverture sur
le monde extérieur, elle témoigne de notre
spécificité et de notre lumiere intérieure.

13



. .
=
<
o

Le comportement - Attitude intérieure, rayonnement
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Chaque

etre "Il vaut mieux étre détesté |
. pour ce que tu es,
humain plutét qu'étre aimé pour
ce que tu n'es pas. "

est Kund Cobain

UNIQUE
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Le comportement — Attitude intérieur, rayonnement

LA ZONE DE CONFORT

Zone de panique

15
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Trouvez les six émotions de base ci-dessous :

17
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L'important dans la vie,
c'est la fagcon dont tu te percois !

19
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L'estime de so

Considérez-vous avec respect et satisfaction !
* Je sais ce que je sais

* Je suis ce que je suis

* Je me plais

* J’ai conscience des aspects de ma personnalité
qui me donnent de I'énergie positive.

20
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Listez vos qualités, domaines ou activités dans lesquels vous étes
doués et les choses que vous aimeriez améliorer dans votre
travail.
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Apprécier les autres a leur juste valeur

Je suis générewn. Je dis toujouns, ba, vénité.
Jeremencie Diew poun. Ses. bienfiails.. Je fe
De suis J:wﬁu Y aide les gens.

|
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Apprécier les autres a leur juste valeur

Pyramide de Maslow

Besoins
de realisation
de soi

Plénitude psychologique

24
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Fyvodution of onan.,
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7% de la communication est
verbale
(par la signification des mots)

55% de la communication

passe par le visage 38% de la communication
(et plus généralement par le passe par I'intonation et le
langage corporel) son de la voix

26
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Le langage corporel

incongruence

o

Vous étes viré(e)

Je vous embauche

27
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Le langage corporel

TNITUFIA)

Mt
Ty YvIt
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Les bonnes manieres

Vous n’aurez jamais une 2¢™e chance de faire
une 1 bonne impression.

{h)
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Les bonnes manieres — Les salutations
*Qui salue en 1¢"?

Comment me présenter a mes collegues ?
Comment saluer un groupe ?
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o M 3

CANTON DU VALAIS
KANTON WALLIS
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Les bonnes manieres — Attitude distante ?

intimateged

{0.5m)

porCsonal*#
(1l.Zm})

social*#
{3.0m})
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Les bonnes manieres
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La tenue vestimentaire

On ne porte pas les mémes vétements pendant
notre travail ou pendant nos loisirs.

Votre tenue vestimentaire doit vous soutenir et
non vous genet.
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Objectif évaluateur traité 1.1.4.1.2 =

e Appliquer les regles les plus importantes pour une
présentation professionnelle et dans mes relations avec
les clients et collegues de travail dans les domaines

sulvants : attitude, langage corporel, tenue vestimentaire et
apparence, regles de politesse et de bienséance, bonnes
manieres au travail, utilisation adéquate de la langue et tonalité
etc...
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Bienvenue au cours

« 1.1.2.3.1 Techniques d’entretien »
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Objectifs 1.1.2.3.1 >

*Connaitre les regles d’'une communication
harmonieuse et efficace et les appliquer d’'une maniere
ciblée. Je suis conscient de la possible ambiguité des
messages et reconnais les malentendus.

*Utiliser différentes techniques d’entretien en fonction
de la situation.

*Faire la différence entre un comportement correct et
un comportement incorrect en cas de réclamation.
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La communication avec les clients, groupes d’intéréts
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Le déroulement d’un entretien

Le schéma de la communication

Idée a émettre Idée recue
Filtres Filtres
Encodage Décodage
Messaqge

Feedback
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Le modele a 4 oreilles de Friedmann Schulz von Thun

Chaque MESSAGE possede 4 facettes

* Le contenu = Travail a accomplir, probléme a
resoudre, information a recevoir.

* La révélation de soi = Ce que j'exprime sur moi-
méme.

* Uappel = Ce a quoi j'aimerais inciter I'autre personne.

* Le niveau relationnel = Ma position vis-a-vis de toi.
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Le modele a 4 oreilles de Friedmann Schulz von Thun

Oreille
objective

Oreille
révélatrice

Oreille
d’appel

Oreille
relationnelle
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Comment vérifier si le sens du message a réellement
été compris ?

1. Ecouter attentivement = Ca veut dire quoi ?

2. S’exprimer de maniere compréhensible =
Comment ?

3. Choisir les bonnes questions = Exercice en
groupe.
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Le guide de I'entretien

&
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Le guide de I'entretien — préparer I'entretien

Collecter des informations

Connaitre et préparer les documents appropriés
Définir le fil conducteur de I'entretien

Fixer 'objectif de I'entretien

S’adapter aux interlocuteurs

Veiller a une ambiance ouverte

Clarifier les limites de l'entretien, ses propres limites.
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Le traitement des réclamations

Que votre client soit un citoyen ou une
personne qui travaille dans le méme service que
VOUuSs :

*\/ous réagissez avec calme et professionnalisme
pour enregistrer une réclamation;

*VVous agissez dans l'esprit d’une solution.
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Le traitement des réclamations — 6 phases

Ecoute active, prise de notes.

Avouez la faute ou le malentendu, remerciez.
Demandez a votre client de vous indiquer la solution.
Répétez la solution dans les mémes termes.
Assurez-vous de la satisfaction de votre client.

Posez-vous la question suivante : Que dois-je changer
afin que cette situation ne se reproduise plus ?
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Objectifs évaluateurs traités 1.1.2.3.1 =

*Connaitre les regles d’'une communication harmonieuse
et efficace et les appliquer d’'une maniere ciblée. Je suis
conscient de la possible ambiguité des messages et
reconnais les malentendus.

*Utiliser différentes techniques d’entretien en fonction
de la situation.

*Faire la différence entre un comportement correct et
un comportement incorrect en cas de réclamation.
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to success.

You have to t:
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