FORMATION
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Objectif(s) pédagogiques:

e Maitriser les composantes d'une situation

d'accueil.

e Développer ses techniques de communication.

e Professionnaliser sa pratique.

e Favoriser la prise de recul dans le traitement des

situations difficiles.

DEVELOPPEMENT
PROFESSIONNEL & PERSONNEL
Accueil physique et téléphonique

Moyens:

Pédagogiques : un questionnaire préalable
vous est adresseé afin d'analyser vos attentes.
Outils specifiques : grille d'analyse ; auto-
diagnostic "styles de communication”; jeux de
roles ; groupes de travail favorisant l'intelligence
collective.

Techniques : formation réalisée dans 'une de
nos salles dédiées, toutes équipées de moyens
audio-visuels.

Encadrement : tous les formateurs sont
consultants et détiennent également une
expérience en entreprise. Ils sont issus d'un
3éme cycle, etsont sélectionnés, formés et
supervisés selon un processus qualité interne.

DEROULE DE LA FORMATION :

Suivi/ Evaluation:

Techniques de
communication
appliquées al'accueil

* Connaitre et utiliser les
techniques d’accueil :
décoder la demande
(écoute active,
reformulation).

» Les attitudes facilitatrices.

e |Lacommunication
non-verbale et para-verbale.

» Laprise en charge de
l'interlocuteur.

¢ Le schéma directeur du
traitement d'une situation
d’accueil.

Toute personne en situation permanente ou occasionnelle d'accueil physique et
télephonique.

Lieu:

Marseille/Lyon et en
entreprise sur commande.

Traitement des situations
difficiles

Recenser et analyser les
facteurs source de
difficultes.

Les mécanismes de
l'agressivité.

Prendre en compte sa
propre gestion
émotionnelle.

Mettre en action une
méthode de traitement des
situations difficiles.

« Alafin de la session : un débriefing oral d'évaluation des participants et du formateur : une fiche d'évaluation remplie par les participants.
e Une attestation de formation est remise au stagiaire a l'issue de la session.
e Dans le temps : formateur disponible par mail et/ou téléphone. Reprise de contact & 3 ou 6 mois par le biais d'une fiche d’évaluation.

Marseille
Lyon

Un consultant a votre écoute
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fraissinetetassocies.fr



https://www.linkedin.com/company-beta/5276731/
https://twitter.com/fraissinet_rh
http://www.viadeo.com/fr/company/fraissinet-et-associes

