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La personne chargée de l’accueil physique et/ou téléphonique est certainement la plus sollicitée par les clients. Elle est aujourd’hui obligée de faire preuve en même temps de rapidité, de psychologie, de diplomatie, d’intelligence sociale, de fermeté et d’une bonne stabilité intérieure pour gérer les clients pressés, exigeants, anxieux, agressifs.

Participants : Toute personne ayant une mission d’accueil dans l’étude ou intéressée pour mieux gérer la relation client (10 personnes maximum).
Objectifs :
1 – Maîtriser les techniques d’accueil (opérationnel et relationnel)


2 – Gérer les situations difficiles : stress, agressivité, détresse


3 – Gérer son stress par rapport au flux de visiteurs et des appels

Programme :
Mieux se connaître pour mieux communiquer

Développer ses points forts, identifier ses faiblesses

Mieux comprendre le comportement du public accueilli et ses réactions

Identifier chez lui les réactions de défense : agressivité, stress

Savoir anticiper une objection, un conflit

Travailler la qualité d’expression et d’écoute

Identifier et formuler la bonne réponse

Développer une attitude d’empathie pour gérer les critiques

Garder la maîtrise de l’ensemble par une démarche méthodologique

Gérer les critiques, les menaces, savoir s’affirmer sans être agressif

Savoir formuler une réponse négative ou difficile à entendre pour le client

Ecourter et conclure un entretien

Savoir diriger avec fermeté et positivisme

Le stress : connaître ses signaux d’alerte et diagnostiquer son niveau de stress

Apprendre à se détendre au niveau mental, émotionnel et physique dans l’action

Transfert sur des situations d’accueil notariales :
Présence accueillante : savoir-faire et savoir-être

Les  attitudes favorables et défavorables

L’entraînement à des réponses spontanées et efficaces

Le sourire, la voix, le ton, le débit, le regard, l’attitude corporelle

La gestion téléphone/accueil physique

L’analyse de la pratique de chaque participant

La mise en place d’un outil d’évaluation permanent

Approche pédagogique :
Travail participatif et interactif – apports théoriques

Mises en situations personnalisées et analyse de pratique

Remise d’un dossier à chaque participant
Animateur : Claire GUILLÉ consultante et formatrice en développement des ressources humaines, ou tout autre membre de l’équipe de Transformation Sud et Praxis Communication.
Durée : 2 jours.
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