La reférence formation du secteur public

Communication et développement personnel

Développement personnel

L'accueil
physique et téléphonique
Objectifs

« Clarifier, analyser les différents types de situations d’accueil rencontrées dans
I’exercice de la fonction et nécessitant des outils et des attitudes adaptés
« Identifier les différentes composantes de la relation d’accueil
- |dentifier les axes prioritaires d’amélioration, s’ils existent, ainsi que les contraintes
associées.
« Comprendre les enjeux de la charte Marianne et I'intégrer a I'exercice de leurs
fonctions
« Identifier, analyser les différents types de difficultés rencontrées en situation d’accueil
avec les différentes catégories d’interlocuteurs et s’approprier des méthodes et outils
de réponses efficaces
« Intégrer une palette d’attitudes et d’outils pratiques d’accueil et de communication
« Clarifier les principaux dysfonctionnements de la relation téléphonique
« Identifier les composantes spécifiques de la relation téléphonique
» Mieux gérer le face-a-face ou la relation téléphonique avec les publics spécifiques pour
établir un contact favorable a I’échange et améliorer sa capacité a communiquer par
une meilleure connaissance :
- des outils de la communication
- du comportement et des moyens physiques d'expression orale
- des mots justes et du vocabulaire approprié
- de la nécessité de transmettre efficacement une information
- des différentes phases d’un entretien
- des diverses stratégies pratiquées
- afin de:
- établir une communication efficace, précise et courtoise avec l'interlocuteur,
mieux I’écouter et le comprendre, y compris dans des situations difficiles,
- adapter son attitude a la situation et a son interlocuteur,
- prévenir et mieux gérer les situations difficiles en appréhendant les diverses
stratégies argumentaires possibles et en régulant les relations et recentrant les
entretiens au regard de leur objectif.

Contenu

« Le role de chacun et le contexte institutionnel

- Diagnostic des points forts et des principales difficultés rencontrées

« La fonction accueil dans I’institution

* Les autres conditions d’un accueil de qualité

* Les entraves a une communication efficace en situation d’accueil : la déperdition
et la distorsion d'un message

» La conduite de I’entretien en situation d’accueil physique

« Les interactions en situation d’accueil

» La dimension non-verbale dans I’accueil

* Les enjeux de I'accueil téléphonique dans I'institution

+ La conduite d’un entretien téléphonique

« Faire face a des situations difficiles lors de I’accueil

Méthodes pédagogiques

+ Apports méthodologique et conceptuels
+ Exercices pratiques et d’application
* Travaux individuels
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