ACCUEIL PHYSIQUE ET TELEPHONIQUE

Pour assurer un accueil de qualite

PROGRAMME

I. LA NOTION D’ACCUEIL

- Les enjeux de I'accueil pour I'entreprise et le client

- Définir le réle et les missions de I’héte / hdtesse d’accueil
- Le principe de la qualité de service a 'accueil

- Les notions de discrétion et de confidentialité

Il.  LES PRINCIPES DE LA COMMUNICATION

- Les fondamentaux de la communication interpersonnelle
DUREE - Lelangage verbal : I'utilisation de la voix, I'intonation, le débit le rythme
2 jours — 14 heures - La communication non verbale : gestes, postures, regards, sourires

- Les expressions adaptées

OBJECTIFS

- . ] 11l.  L’ACCUEIL EN FACE A FACE
e Acquérir et développer des techniques

d:aFCUEil en face a face ou au 1. Les techniques professionnelles de I'accueil physique
te’Iephone » ) - Les regles de communication appliquées a I'accueil physique
* Développer une qualité de service et - Laccueil et I'identification de son interlocuteur

o \ ;
valoriser I'image de I'entreprise - Sexprimer clairement et avoir une attitude adaptée
e Apprendre a gérer les situations

délicates 2. Le traitement des demandes
- Identifier la demande : écouter, questionner, reformuler
POUR QUI - Gérer les différentes situations : orienter, conseiller, expliquer, informer

- Serendre disponible ou faire patienter

* Tout t, de f. .
oute personne occupant, de fagon - Prendre congé

ponctuelle ou réguliere, une fonction

d'accueil (hote / hétesse, IV. L’ACCUEIL AU TELEPHONE

standardiste) ou futur(e) hote /

hotesse-standardiste. 1. Les techniques professionnelles de I'accueil téléphonique
- Savoir accueillir : saluer et se présenter

PREREQUIS - Savoir transférer un appel avec professionnalisme
- Identifier les techniques permettant de prendre un message
- Savoir mettre en attente
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PEDAGOGIE 2.
Pédagogie active et participative.

Alternance d’apports théoriques, questions-

réponses, QCM, exercices et mises en

pratique.

Le traitement des demandes par téléphone
- Identifier son interlocuteur avec méthode et techniques
- Déterminer I'objet de I'appel : écouter, questionner, reformuler
- Proposer un transfert ou un rappel en fonction de la demande
- Conclure et prendre congé

MOYENS D’ENCADREMENT V. LA GESTION DES SITUATIONS DIFFICILES
Formation assurée par une formatrice,
diplomée en Formation Pour Adulte,
justifiant d’une expérience professionnelle
significative dans son domaine
d’intervention doublée d’une solide
expérience en face-a-face pédagogique. EVALUATION
Questionnaire de positionnement.
LIVRABLES Evaluation formative.
Support de cours dématérialisé. Evaluation de la satisfaction vis-a-vis du contenu de la formation, de son déroulement, de la
prestation du formateur.

- Faire face a des situations délicates

- Accueillir et répondre aux agressifs, aux bavards, aux inquiets, aux mécontents, aux
impolis, aux impatients

- S’affirmer tout en restant constructif

DELAIS D’ACCES
Inter : selon calendrier VALIDATION
Intra : en concertation avec I'entreprise Attestation de fin de formation.

ACCESSIBILITE

Locaux accessibles aux PMR.

Autres handicaps : nous contacter pour
mise en place des moyens de
compensation.

u 0692 66 46 45
contact@outremerformation.com

outremerformation.com

TARIF Outremer Formation

Nous consulter.
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