
PROGRAMME DE FORMATION
PERFORMER L'ACCUEIL PHYSIQUE ET TÉLÉPHONIQUE DANS VOTRE

ENTREPRISE
(Réf : 2472)

Date : du 17/05/2021 au 18/05/2021

Public concerné
L’inscription d’une personne implique que l’entreprise a analysé et validé les

besoins du bénéficiaire.
Agent d’accueil, hôte(sse), secrétaire, assistant(e) et toute personne en contact
physique et/ou téléphonique avec de la clientèle.

Pré-requis
L’entreprise s’est assurée que le bénéficiaire réponde aux pré-requis

suivants :
Maîtrise de la langue française.

Personne en situation de handicap
Toute personne inscrite faisant état d’un handicap sur le bulletin d’inscription
bénéficiera d’un entretien téléphonique, avant la formation, pour valider la
faisabilité de son accueil ou l’aménagement à prévoir au vu du handicap
déclaré.

Moyens pédagogiques, techniques et encadrement
Formateurs référencés dans notre système qualité (expertises pédagogique et
technique). 
Salle de formation adaptée. 
Pédagogie mise en place par le formateur.
Support méthodologique fourni.
Transferts de connaissance par partage d’expérience par le groupe et mise en
situation.
Exercices réalisés pas à pas avec le formateur puis en autonomie.

Places disponibles
5 à 8 personnes.

Modalité d'évaluation et suivi administratif
Suivi des objectifs de la formation et de la compréhension des stagiaires par le
formateur.
Attestations de présence et de fin de stage individuelles envoyées aux
stagiaires. 
Evaluation à chaud de la satisfaction des stagiaires. 

Conditions de réussite
Afin d'assurer la réussite de cette formation, il est nécessaire de respecter un
certain nombre de règles :
Le contenu du programme de formation devra être lu par le stagiaire avant le
premier jour de formation. 
La convocation, le programme, le règlement intérieur et le plan d’accès devront
être remis en main propre au stagiaire.
Le stagiaire s'engage à participer à la totalité du programme de manière active
et constructive.
Le dirigeant d’entreprise s'engage à assurer le suivi et la mise en oeuvre des
acquis de la formation auprès de son collaborateur après la formation.

Durée - Lieu du stage - Tarif
Lieu : DAMMARIE LES LYS
Horaires : 09:00-12:00 13:00-17:00
Durée : 2 jour(s) - 14 heures
Tarif HT : 580 € HT / personne
Possibilité de prise en charge par les fonds de formation (OPCO)
Organisme sous-traitant et/ou testeur : EMERGENCE FORMATION
Date butoir d'inscription : 03/05/2021
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Vos contacts

Dominique LAGRUE - 01 64 87 66 13
ifrbtp77@ifrbtp77.fr

Muriel RIEBEL - 01 64 87 66 81
assistanteifrbtp77@ifrbtp77.fr

Faute de participants, l'IFRBTP 77 se réserve le droit d'annuler ou reporter la formation.

Objectifs

A l'issue de la formation, le stagiaire devra être capable de : 

Accueillir, conseiller, orienter le personnel et les visiteurs au téléphone
et physiquement. 
Gagner en professionnalisme.
Comprendre l'importance de son métier et ses répercussions sur
l'image de l'entreprise ainsi que sur son fonctionnement (filtrage
orientation efficace, prise en charge en autonomie des visiteurs, etc.).

Contenu

L’importance de la mission d’accueil.

Accueil et relation au public : positiver l’image de sa structure.

Identifier la qualité de service attendue au téléphone et en face à face.

Connaître l’organigramme de la société.
Se situer dans l’organisation.
 
Se connaître à travers le test SWOT : 
Déterminer ses forces et ses faiblesses, connaître ses atouts et ses
points d’amélioration.

****************************************

Les spécificités de l’accueil physique :

- Savoir orienter, conseiller, expliquer, informer.

- Faciliter les démarches, savoir rassurer.

- Se rendre disponible ou faire patienter.

****************************************

Répondre efficacement, les spécificités de l’accueil téléphonique :

- La communication non visuelle.

- Savoir décrypter rapidement son interlocuteur.

- Reformuler, questionner et argumenter tout en restant professionnel
et convivial.

- Savoir mettre en attente, savoir gérer la durée d’un appel et conclure
ce dernier.
 
- Savoir écouter, questionner, reformuler.
 
- La communication verbale : avoir un vocabulaire approprié,
comprendre l’importance d’une formulation positive.
 
- Gérer un conflit au téléphone.

****************************************

Savoir gérer les clients mécontents, impatients, impolis, bavards,...

Relativiser et diminuer votre stress.

Informations complémentaires

Alternance de théorie et de jeux de rôle permettant aux stagiaires
d'appliquer les connaissances présentées.
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