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Formation

Réussir I'accueil physique et téléphonique des
usagers

Public visé

Nos formations s'adressent aux professionnels du secteur public, de la santé et du privé. Elles sont congues pour
les cadres, managers, directions, équipes RH, agents, fonctions support, experts métiers souhaitant développer
leurs compétences techniques et relationnelles en situation professionnelle.

Objectifs pédagogiques

Objectifs indicatifs, @ adapter a votre contexte

Identifier les conditions d'un accueil de qualité sur site ou au téléphone et les postures attendues

Adapter sa posture et les techniques de communication au cadre de référence de 'autre et instaurer un
dialogue constructif

Maitriser les techniques de conduite d'un entretien d'accueil efficace en gérant ses émotions

Gérer les situations en mobilisant les techniques de la CNV

Contenu pédagogique

Contenu indicatif, a adapter a votre contexte

La qualité de I'accueil téléphonique dans une structure publique

« Les caractéristiques des appels entrants
« Les7reglesdordunappel regu

« Typologie des appels

« Accueil téléephonique et Charte Marianne

Les critéres de qualité de traitement des appels entrants

- Rapidité de réponse

« Qualité du message d'accueil

- Pertinence et qualité de traitement des appels

« Accueil teléphonique dans le cadre de la démarche qualité
« Comportements d'accueil : disponibilité et implication

Améliorer sa capacité a communiquer au téléphone

« Discours et attitudes favorisant le contact

« Importance de la voix

« Savoir écouter et poser des questions courtes
« Savoir apprécier le degré d'urgence, négocier
» Savoir faire patienter de maniere courtoise
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Orienter avec rapidité et pertinence

« Savoir orienter l'appel

« Lesconsignes atransmettre, la prise de message
« Désamorcer l'agressivité

« Gérer en méme temps un appel et un visiteur

« Gérerunretour surle standard

« Savoir conclure une conversation téléphonique

Modalités & accessibilité

Modalités indicatives, a adapter a votre contexte

A déterminer ensemble aprés un cadrage pédagogique. Présentiel, distanciel ou hybride.

A déterminer ensemble lors du cadrage pédagogique A déterminer ensemble lors du cadrage pédagogique
Inscription au maximum 10 jours avant la date de A partir de 1200€ nets par jour

formation (*les activités formation d'Obea ne sont pas assujetties ala TVA

conformément a l'article 261-4-4e - a du CGl.)

Notre référent handicap étudie avec vous les adaptations pédagogiques, organisationnelles et techniques
nécessaires.

Moyens & méthodes pédagogiques

En fonction de vos objectifs et des publics, nous combinons les méthodes que nous utilisons au quotidien :

« Apports théoriques & méthodologiques + Mise ensituation
. Etudedecas « Séance de questions/ réponses
« Atelier de partage & de construction - Evaluation par les pairs

Modalités d'évaluation

Chaqgue formation démarre par un positionnement de vos équipes et se conclut par une évaluation des acquis —
pour que vous puissiez mesurer concretement le retour sur votre investissement.

Un positionnement rapide pour partir du bon niveau.
Des mises en situation, des quiz et un débrief collectif pour ancrer les acquis.

Une évaluation finale pour mesurer ce qui a changé.

UNE QUESTION ? CONTACTEZ-NOUS

Téléphone : 014053 4700 - E-mail : informations@obea.fr
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