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Management - Efficacité professionnelle 

MB Formation - Tél. 01 55 33 19 00 - Fax 01 53 34 02 00 - www.mbformation.com - www.mbprepa.com MB Formation - Tél. 01 55 33 19 00 - Fax 01 53 34 02 00 - www.mbformation.com - www.mbprepa.com 

Bien communiquer pour un meilleur accueilATELIERS

Dates : 
7-8-9 juin 2010

Durée : 3 jours

Tarif : 1 320 euros HT

Objectifs 
Permettre aux participants de développer leurs techniques
d’accueil des usagers tant physique que téléphonique

Public 
Personnel chargé de l’accueil : secrétaires, 
standardistes, assistantes, agents d’accueil, 
etc.

Méthode pédagogique 
	Apports méthodologiques et techniques du formateur
	Exercices pratiques, mises en situation, jeux de rôles 
	Analyse vidéo des exercices

Programme 
Analyse des théories de la communication
-	 Les enjeux au quotidien (sur la base d’un support)
-	 Méthodologie de l’intervention orale (téléphonique, en 	
	 face à face, collective…) : apports pratiques
-	 Analyse de l’importance du visuel (tenue vestimentaire, 	
	 apparence générale, gestuelle, etc.)

Exercices pratiques
-	 Simulation d’un entretien téléphonique (enregistrement 	
	 sur support audio et analyse de l’enregistrement)
-	 Simulations de situation en face à face en fonction de 	
	 contextes variés, dont situations de crise et/ou de stress 	
	 (enregistrement sur support audiovisuel et analyse de 	
	 l’enregistrement)
-	 Simulation d’intervention dans le cadre d’une réunion 	
	 (enregistrement sur support audiovisuel et analyse de 	
	 l’enregistrement)


