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Consultante-Formatrice

Techniques d’accueil

Objectif , . N . .
. Assurer 'accueil et la communication au sein d’une entreprise.
professionnel
Objectif de Maitriser les techniques d'accueil au standard et en face a face
développement | - communiquer efficacement,
des - gérer les priorités entre I'accueil téléphonique et I'accueil physique,
compétences | - apprendre a traiter les situations difficiles,

professionnelles | - donner une image de qualité.
Toute personne dont la fonction comporte une mission d'accueil
téléphonique et physique essentielle a I'image de I'entreprise.
Prérequis Aucun prérequis nécessaire pour suivre la formation.
Méthode Approche Par Compétences : apprentissage par I'expérience et sur la
pédagogique | pratique réflexive avec accompagnement de la formatrice
Moyens mis en

Public concerné

Elaboration de supports pédagogiques et techniques.

ceuvre
Technlques Sketch, films, mises en situation, exercices, études de cas.
pédagogiques
Evaluation pédagogique diagnostique en début de formation.
Evaluation formative/acquisition de compétences au fur et & mesure de
la formation. Questionnaire d’évaluation de la formation par le
Modalités participant, a chaud a la fin de la formation.

Questionnaire d’évaluation de la mise en ceuvre des compétences
développées, a froid environs 6 mois apreés la fin de la formation.
Remise d’un certificat de réalisation/Attestation de présence, assiduité
et fin de formation, qui précise le niveau d’atteinte des objectifs de
développement des compétences professionnelles.

d’évaluation

Durée Présentiel - 2 jours (14 heures)
Horaires 9h00-12h30et13h30-17h00
Lieu A définir — Possibilité en visio.
Répartition du | Théorie : 30 %
temps Pratique : 70 %

Participants Format groupe : liste a fournir. Nombre maxi : 16 personnes.

Intervenante Christelle DANGLA - Consultante formatrice certifiée ICPF & PSI
A
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Programme de formation et de développement des
compétences professionnelles

als . .
-~ Lacommunication

e Les principes de base de la communication

e Les différents canaux de communication
Les difféerents modes de fonctionnement des individus
La précision du langage
Savoir tirer parti de ses compétences
Quelles capacités doit démontrer la personne chargée de I'accueil ?
Quels comportements devons-nous avoir en tant que personne accueillante ?
Comment optimiser la relation avec l'autre ?
Comment l'autre trie les informations et comment elle communique ?
Comment créer et maintenir un objectif de communication ?
Comment développer vos potentialités et devenir plus performant(e) ?
Comment apprendre a gérer une situation émotionnellement forte ?

v
_

“ L’accueil téléphonique

Acquérir les principes fondamentaux au téléphone

Les régles de base

Le langage verbal

Recevoir un appel : accuelllir le correspondant, I'identifier, pratiquer I'écoute
active, noter et conclure

Appeler un correspondant : préparer I'appel, savoir résumer, conclure
Laisser un message sur répondeur

Comment se présenter au téléphone

Le bon timbre de voix

Apprendre a sourire au téléphone

L’écoute

Prendre congé

Les techniques de questionnement

Savoir reformuler

Identifier les points essentiels

“ L’accueil physique

Le langage verbal

Débit, rythme, intonation, volume

Le vocabulaire conventionnel de I'accueil physique
Les régles de la communication réussie

Le vocabulaire positif

Le questionnement efficace et rassurant

Le langage non verbal

Regard, sourire, mimiques, silences
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e La gestion de l'espace (la proxémique)
e Les postures a adopter, les attitudes a éviter

ad
"® La gestion d’une situation difficile
e Distinguer un conflit d’'un probléme
e La dynamique des comportements humains
e La notion de conflits
e Les jeux
e Les différentes fagons de réagir au conflit

Christelle DANGLA - Consultante-Formatrice certifiée ICPF & PSI
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