CCI GHARENTE
FORMATION

(®2 jours (14 heures)
Q L'Isle-d'Espagnac
11 & 12 juin 2026

10 & 12 décembre 2026

€ Prix net participant :
900€

DELAIS D'ACCES :
Jusqgu’a 3 jours avant en
fonction du nombre de
participants

MODALITES D’ACCES :

Sur entretien prealable
(possibilité d'un questionnaire
ecrit d’évaluation) et validation
du besoin avec un conseiller pour
une inscription via le CPF ou
bulletin d’'inscription pour une
entreprise.

PUBLIC VISE

Toute personne en contact avec
le public

PREREQUIS
aucun

METHODES MOBILISEES

Supports favorisant les échanges
en s'appuyant sur les
experiences du groupe

Mises en pratique a partir de
situations réelles rencontrees par
le groupe

Transfert en situation de travail

@ CCI CHARENTE

OBJECTIFS

¢ Optimiser sa communication verbale et non-verbale

e Améliorer la qualité de traitement de la demande en face a face et au
téléphone

o Gérer les situations difficiles en face a face et au téléphone

» Valoriser 'image de I'entreprise ou de l'organisme

PROGRAMME ET COMPETENCES

e Base de la communication interpersonnelle
 Importance de la qualité de service a l'accueil pour l'entreprise (impact,
fidélisation...)

¢ LLa communication non-verbale (gestuelle, contact visuel, posture...)

¢ La communication verbale (vocabulaire, tournures de phrases, DIVAS, ...)

o Utiliser un vocabulaire positif et approprié

o Instaurer un climat de qualité

* |’écoute active : écouter, questionner, reformuler

¢ Traiter la demande : prendre en charge la demande, analyser, renseigner et
informer, conseiller, apporter une solution

e Prendre conge

e La communication verbale (vocabulaire,
professionnelles, DIVAS, directivitg, ...)

« Utiliser un vocabulaire positif et approprié

e Instaurer un climat de qualité

e [‘écoute active : écouter, questionner, reformuler

e Traiter les différentes typologies de demande : prendre en charge la
demande, analyser, orienter ou transférer ou renseigner & Conseiller &
apporter une solution

e La mise en attente pour effectuer des recherches ou pour gérer un double
appel

o Clbturer l'appel et s'assurer de la satisfaction de l'interlocuteur

tournures de phrases
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INFORMATIONS
Restaurant et hébergement ¢ Les besoins fondamentaux des interlocuteurs
paiement sur place (CB, cheque, + Adapter son discours
especes) . . .
o Adopter un comportement assertif et directif
* Prendre du recul face aux interlocuteurs agressifs
NOS INDICATEURS : » Savoir travailler son empathie et développer un climat de confiance
indicateurs-FC- o |dentifier les techniques fondamentales de la gestion des tensions a

qualiopi-123-2024- I'accueil
avec-2023.pdf(ccicharente-

formation.fr) MODALITES D’EVALUATION

REGLEMENT NOS Contréle des acquis par le formateur en fin de session
INTERIEUR INDICATEURS

SITE DE FORMATION HANDI-
ACCUEILLANT

CONTACTEZ NOTRE EQUIPE @ ®

P

\

\® 0545901313

formation-continue@ccicharente-formation.fr
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