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PLAN DE FORMATION :
SE PERFECTIONNER AUX TECHNIQUES DE L’ACCUEIL

Public visé: Tout personnel et plus spécialement celui etiamravec le public

Objectifs: améliorer la qualité de serviatendue ; garder la maitrise dans des situatiélhicates.

Moyens pédagogiqued\lternance entre des séquences théoriques esé@psences d'application
concgues a partir d'exercices concrets et de missiuation
Utilisation de vidéo avec jeux de rbles. Etablirplan de progrés personnel

Méthodes d’'évaluation des acquidprés chaque session, une évaluation des acoeiggents sera
envisagée, suivra une évaluation générale en fatatge.

Contenu de la formation

L'accueil :

- Image de l'entreprise

- Régles des grands principes de l'accuell
Amélioration de I'accueil et du contact :

- Utilisation de ses atouts personnels (langagealer

- Adopter une attitude constructive

- Etablir une relation personnalisée adaptée aticgeattendu
Anticiper les besoins :

- Initiative et devancer une demande

Informer, renseigner, répondre aux demandes :

- En optimisant ses capacités d'écoute et de comation
- Auto diagnostic des comportements en situatiooctiemunication

Conduire et maitriser les situations conflictuelles
- Bien connaitre son fonctionnement en situatidficde

- Comprendre les réactions des personnes sous stres
- Acqueérir outils et méthodes pour gérer les situast délicates
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