Programme de formation

ASSURER UN ACCUEIL PHYSIQUE ET
TELEPHONIQUE DE QUALITE

AU SEIN D'UNE COLLECTIVITE TERRITORIALE

Réf DPEOOSA

La loi ESSOC pose un nouveau paradigme et « fait le pari d’'une relation de confiance entre les usagers et leurs administrations ».
L'accueil est d’autant plus la premiere image et la premiére prise en charge des usagers car il est le premier temps de la relation.
Il est donc indispensable de former les agents d’accueil aux enjeux et aux techniques de I'accueil pour faire de ce moment une véritable mise
en confiance dans l'objectif de respect des critéres du référentiel Marianne.

Compétence(s) visée(s) C le Taccueil at

< Savoir assurer un accueil physique et téléphonique de qualité au sein d'une collectivité territoriale dans le
respect du référentiel Marianne.

Durée
2 jours, soit 14h (en présentiel)

Obijectifs de la formation

Connaitre la loi ESSOC et ses fondements.

Connaitre le référentiel Marianne et ses enjeux.

Comprendre les enjeux de I'accueil des usagers.

|dentifier les caractéristiques d'un accueil de qualité.

S'approprier les étapes de I'accueil.

Traiter les demandes avec efficience.

Gérer le droit a I'erreur de l'usager.

Adopter les bons comportements en fonction de la situation.

Gérer les priorités selon les demandes et I'origine de I'accueil (physique ou téléphonique).

Formateur(trice) pressenti(e)
Formateur( spécialisé(e)

99999994979
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5. Les fondements d’'un accueil de qualité e  Lagestionde l'erreur. TARIF
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Les enjeux et objectifs de l'accueil physique et 3. La gestion des situations particulieres
téléphonique. . Les spécificités culturelles lors de l'accueil (les
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. Le développement d’'une posture bienveillante. bavardages, confusion...)
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6. Lestechnigues de communication pour . :
un accueil de qualité e contact@cjformation.com
. La premiere impression: Limage donnée et
I'image percue du personnel par la personne gl www.cjformation.com
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. La bientraitance et 'empathie lors de I'accueil. Carine ANCIAUX
. Les éléments de communication verbale et non
verbale.
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« Le code de la propriété intellectuelle dispose que toute représentation ou reproduction intégrale ou partielle, faite sans le consentement de I'auteur ou de ses ayants droit ou ayant cause, est illicite (article L.122-4).
Cette représentation ou reproduction par quelque procédé que ce soit, constituerait donc une contrefacon sanctionnée par les articles L.335-2 et suivants du code de la propriété intellectuelle ».



