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Accueillir au telephone

et en vis-a-vis
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Analyser la fonction d’accueil et \ ’

Penvironnement du poste
« Organiser son espace de travail, identifier les informations |
utiles, le matériel et les outils, comportement de I'héte et

premier contact |

Identifier les outils de communication

« Le schéma de la communication et la déperdition de
Pinformation

« L’écoute active, le questionnement, la reformulation, les 4 R

Gérer les appels téléphoniques et les

visiteurs

« Reconnaitre les différentes étapes de l'accueil, se
présenter, écouter, faire épeler, reformuler, questionner,
faire patienter et reprendre la communication, prendre
des notes, messages, prendre congé

« Le comportement verbal, formules positives, ton, sourire,
rythme, posture

« Notions de cadre de référence, discerner les inférences,
faits, opinions et sentiments

« Le comportement non verbal, décoder les attitudes

S’entrainer a Paccueil
« Cas d’école et situations vécues par les apprenants

Contenu indicatif susceptible d’étre adapté
\ en fonction des besoins des stagiaires
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