LES BASES DE L'ACCUEIL
TELEPHONIQUE

PROGRAMME DE FORMATION

*® OBUECTIFS

» |dentifier les principes fondamentaux de I'accueil téléphonique
e« Communiquer de maniere efficace au téléphone
o Gérer les appels en développant une image professionnelle

% PROGRAMME

MODULE 1: SAVOIR ACCUEILLIR EN SE POSITIONNANT AVEC JUSTESSE

o Situer le rble et les missions de I'accueillant

* Comprendre les enjeux de I'accueil pour 'usager ou le bénéficiaire accueilli et
pour la structure

MODULE 2 : DU SAVOIR-FAIRE A LA QUALITE RELATIONNELLE
¢ Les fondamentaux de la communication interpersonnelle
e La communication non verbale

MODULE 3 : REUSSIR SON ACCUEIL PHYSIQUE ET TELEPHONIQUE

* Connaitre les phases clés de I'accueil et réussir le premier contact
* Soigner sa présentation

e Trouver les mots justes et avoir I'attitude adaptée

» Développer ses qualités d'écoute et d’empathie

» Orienter, conseiller, informer, expliquer

e Transférer, prendre un message

MODULES COMPLEMENTAIRES (OPTION)

GESTION DE CONFITS

e Faire face aux situations difficiles

* L'image et la présentation au service de la qualité de I'accueil
e Importance de I'image dans la communication

* Maitrise de I'équilibre entre maintien, posture et personnalité
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