 Prendre en char. e
I mterlocuteur

Compétences

> CC1 Gérer des relations
interpersonnelles

> AGOrA |dentifier
les caractéristiques
de la demande

> AGOrA Apporter une répanse
adaptée a la demande

» Fabricant de produits biologiques et
naturels, Léa Nature distribue des produits =~ ==
de qualité. Lentreprise est née en 1993 avec l'idée doﬁrlr

> 0TM Collecter
s infaiiiatiois Hacassaires une alternative naturelle aux produits agrochimiques, et
au traitement de la demande accessible au plus grand nombre.
en frangais: ou ¢n langue e Elle propose aujourd’hui plus de 1600 références dont 65 %
e L fabriquées dans ses ateliers en France et 77 % certifiées bio
> LOG Accueillir ou contacter 4 2
Uinterlocuteur _ e Au total, 16 marques sont disponibles a la vente en grande
> LOG [dentifier L2 besoin distribution, dans les réseaux spécialisés (pharmacies

B rtercutaur et magasins bio) et sur Internet, dans les domaines

de |'alimentation, la santé et la diététique, la cosmétique
et la maison.

Vos missions

Vous étes en période de formation au service accueil de Léa Nature sous la responsabilité
de Gwenaélle Virmol. Soucieuse de garantir une prise en charge qualitative de I'ensemble
des partenaires de I'entreprise, elle vous prépare a gérer I'accueil des interlocuteurs.

Mission @ Se préparer a accueillir les visiteurs

Mission @ Informer et orienter les visiteurs
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Mission-o Se préparer a accueillir les visiteurs

1. Respecter les régles de I'entreprise

Dés votre arrivée, votre tutrice vous transmet la charte d'accueil gu'elle vous demande
de vous approprier.

D Repérez le réle de I'accueil dans une organisation (Doc 1).
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B Identifiez, en la surllgnant la raison principale pour laquelle il est indispensable que l'entreprise accorde
de I'importance a I'accueil de ses interlocuteurs (Doc 1).
B Repérez, en les soulignant, les différentes qualités requises pour occuper le poste d'accueil (Dot 1).

m L'accueil chez Léa Nature o
NOTRE CHARTE D’ACCUEIL |

Pour adopter une relation positive dans chaque contact avec autrui

QUELLES MISSIONS?

- La personne chargée de l'accueil occupe simultane-
- ment différentes fonctions : l'accueil et l'orientation
. des visiteurs, l'accueil téléphonique, la gestion d'ac-

tivités administratives.

Elle doit avoir une écoute active qui consiste a écou-
ter son interlocuteur attentivement de fagon non
directive, avec respect et empathie, de maniére a
instaurer un climat de confiance et a identifier au
mieux ses besoins,

' POURQUOI?

- Lintérét particulier porté a l'accueil permet de mettre

en valeur la culture et les valeurs de notre groupe.

Il doit étre de qualité, car nos interlocuteurs se
forgent une image de notre société dés les premiers
instants.

QUELLES QUALITES ?

La personne chargée de l'accueil doit étre dotée de

| plusieurs qualités et compétences :

- étre disponible : ne pas faire attendre le visiteur;

- - étre compétente : maitriser les différents services

et les fonctions des collaborateurs;

- étre courtoise, polie avec l'interlocuteur;
- étre efficace :
- dez-vous;

renseigner le visiteur, gérer les ren-

- avoir une bonne élocution : s'exprimer correcte-

- ment dans un reglstre de 13119395 courant.

ey

QUELLE POSTURE?

Les signes non verbaux, l'expression du visage, les
gestes et l'intonation de la voix doivent traduire une
certaine empathie :

- le sourire est une marque muette de bienvenue, il |

valorise la personne accueillie;

- les gestes doivent étre mesurés, la position du
corps ne doit pas traduire un repli sur soi;

- la voix et le ton doivent étre posés;

- le regard doit étre tourné vers linterlocuteur.

Lempathie correspond a la capacité de comprendre

les sentiments, les ressentis et les pensées d'autrui.
Ainsi, notre interlocuteur s’exprimera plus aisément
en toute liberté, sans crainte d'éventuels jugements
ou pressions.

QUELLE TENUE PROFESSIONNELLE?

L'agent d'accueil est le premier collaborateur que le
visiteur rencontre, et sa présentation physique doit
étre irréprochable.

Une présentation et une tenue vestimentaire cor-
rectes sont donc exigées. Les excentricités vestimen-
taires, de coiffure et de maquillage sont a éviter.







D Expliquez en quoi une bonne apparence physique est importante a I'accueil (Doc 1).

B Repérez les éléments de votre tenue a privilégier et ceux a éviter au poste que vous occupez

dans l'entreprise (Doc 1, Annexe 1).

§.0CTRE  La bonne tenue

A EVITER

A PRIVILEGIE |

B Précisez les postures que vous adopteriez dans les situations d’accueil présentées par votre tutrice (Doc 1, Annexe 2).

M La posture attendue

Situation fréquente a I accueil

Un visiteur se présente alars que je suis en
cammunication téléphonique.

Pasture adoptée par Fagent d'accueil

| [1Je lui souris et je continue ma conversation.
! . . N - - £y . - ra

' [L1Je lui souris et termine rapidement ma conversion téléphonique afin d'étre
disponible pour lui.

Aucun visiteur ne se présente a l'accueil.

[l Je réalise mes autres activités en gardant une attitude sérieuse, .
un visiteur pourrait arriver.
_JJe navigue sur Internet, et échange quelques SMS discrétement.

| Unvisiteur m'explique ses déboires avec

| sa derniere commande qu'il n'a jamais regue.

__]Je I'écoute attentivement et fais preuve d’empathie.
LlJe l'écoute en lui expliquant que ce n'est pas de ma faute.

a

i - ., :
| Un visiteur s'énerve et me crie dessus.
l

- LJJe hausse le ton également afin qu'il stoppe.
L_!Je garde le sourire et je lui parle sur un ton calme et posé afin de I'apaiser.
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Prendre en charge linterlocuteur

2, Preparer I'accueil des visiteurs

Gwenaélle vous indique que la direction a mis a disposition des interlocuteurs de l'entreprise,
depuis plusieurs semaines, une boite &8 commentaires. Elle vous demande d'étudier les avis laissés
par les visiteurs.

D Analysez les retours des visiteurs sur I'accueil pratiqué dans l'entreprise (Dec Z, Annexe 3).
D Proposez des remédiations possibles aux points négatifs relevés (Doc Z, Annexe 3).

De nombreux cpmmemaires

Votre avis compte pour nous!
Dans le but d’améliorer notre accueil ph
guelgues minutes en comp'.etant cetimprimeé.

ysique, nous vous remercions de nous accorder

DATEVISITE:  17/07/1

. DA i ] nt s'est déroulé votre
,DAFEVI_SITE,. : za/oz/% | o dans Ventreprise?

DATEVISITE:  16/09/N

Comment s’est déroulé votre
accueil dans I'entrep_rise?

le tampon. sur.ma f;aui[[.e .................. '. :

: a(a youte.. .Ce[a me? e,tam(e _ciam__ et
Ce qul wa pas. été le cas de .

Lt matowtnge . ...
Léleve stagiaive ; portable, .

Nous Vous remercions, ¥
ehewing- e attitude. ........ , Nous v E
- Hésintéressée.. DATE VISITE DATE VISITE : 23(04/.  DATEVISITE : P
| Nous vous rem.. - Comment Comment s'est déroulé votre Cﬂmn:lent s'est darouls vtie
| geueil dar accueil dans I'entreprise? accueil dans I'entreprise ?

Hotesse d'accueil tres

rerformante, a I'éconte,.
et de bon conseil.

N e ‘ Nous vous remercians,
Ous vous remercmns Nous vous remercions, a bientot |
4 bientot & bientot!

R ""-—-m“-v AT

e et e

e R i T o
T T TR e B
AT

m Notre accueil, apprécié par nos visiteurs

: Retuurs positifs ‘Retours négatifs | Solutions proposées pour les ;etuul_'s-n'égatitéf-
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Mission o Informer et orienter les visiteurs
1. Accueillir les interlocuteurs
Votre tutrice est aujourd’hui en réunion pour la demi-journée. Durant son absence, vous assurez

seul(e) la gestion de I'accueil et recevez vos premiers visiteurs.

D Accueillez vos interlocuteurs dans le respect de la charte d'entreprise (Doc 1, Annexe 4).

fLUCTEE Unaccueil adapté

Bonjour, je souhaiterais avoir
des informations sur vos horaires
d'ouverture.

Bonjour, hous aimerions rencontrer
Mme Durand.

Bonjour, M. Choin
al'appareil. Je suis bien
chez Léa Nature ¢

m Proposez un ou des moyens de gérer la situation rencontrée par l'agente d’accueil et imaginez
ce qu'elle pourrait dire (Annexe 5).

(0T La gestion des situations délicates

Message a formuler :
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2. ldentifier le visiteur et sa demande

Une fois les visiteurs accueillis, vous devez renseigner le registre de visites pour garantir
les mesures de sécurité et conserver une trace de leur passage.

m Identifiez chaque visiteur accueilli et I'objet de sa visite, puis renseignez le registre d'accueil (Docs 3 et £, Annexe 6).

| Les consignes de Gwenaglle

Bonjour

Je suis en réunion ce matin 8/1Z, je vous confie la gestion de I'accueil. Chaque V|3|te doit tre
notée sur le registre prévu a cet effet.

Mme Lubino a rendez-vous & 10 heures avec notre fournisseur Bureaulex.

Nous attendons une commande de papeterie, il faudra faire une copie du bon de livraison.
Mme Demoux est en réunion toute la matinée avec deux collaboratrices externes, mesdames
Boulaix et Pigier. Pensez a vérifier leur identité. Surtout ne transmettre aucune
communication & Mme Demoux durant la réunion. Si des interlocuteurs souhaitent prendre
RDV, notez leurs coordonnées, je les rappellerai & mon retour. En cas de doute, n'hésitez pas
a contacter nos collaborateurs concernés sur leur ligne dtrecte

Prendre en charge l'interlocuteur

Bon courage !

Gwenuélle

Des visiteurs nombreux

Bonjour, je suis Mme Dessiro,
Je souhaite prendre RDV avec -
M. Baluré.

- Bonjour, je suis le livreur
delentreprise Bureaulex,
Jjeviens livrer la commande
prévue ce jour.

BonJou ) po -vous vémﬁer ”
si 'ai bien RDV avec M. Rex
cematina11h152

Bonjour, nous sommes ;
Mmes Boulalx e'r. Flgler Nous avons

i une réunion avec Mme Demoux,

. toutela matinée.

Le registre des visiteurs

Heure isiatr Service ou collaborateur

concerne .S.mtes_‘._ 4 _dpnne_a‘ i
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m Traitez les demandes de rendez-vous en respectant les étapes chronologiques de la procédure interne (Docs 5 et 6,

3. Informer l'interlocuteur

Vous vous aidez de la procédure interne de I'entreprise afin de gérer au mieux les demandes
de rendez-vous des visiteurs.

Annexe 7).

@A La procédure de gestion des rendez-vous

b 4

v

Il souhaite prendre rendez-vous
avec un collaborateur

Il a un rendez-vous

Il n'a pas de rendez-vous mais souhaite
rencontrer un collaborateur

|

|

|

PR——

Se connecter a I'agenda partagé i
de l'entreprise

Se connecter a l'agenda partagé de

1 I'entreprise afin de vérifier le rendez-vous

Se connecter a l'agenda partagé
de l'entreprise

|

|

Proposer un rendez-vous sur les créneaux

|

L

libres des collaborateurs

Vérifier la carte d'identité du visiteur

Vérifier la carte d'identité du visiteur tout

]

en vérifiant la disponibilité du collaborateur

|

|

i
.E

L

Attention : ne prendre aucun rendez-vous
i les jeudis pour le service communication.

La direction est en réunion
tous les lundis matin

e e

Contacter le collaborateur concerné
et inviter le visiteur a patienter en salle
d'attente

{
\
1
|
!

Contacter le collaborateur s'il n'est pas en

rendez-vous et demander sl peut recevoir

le visiteur

i i il

Orienter le visiteur vers le service concerné |

lorsque le collaborateur est disponible

=Y
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@I Unregard sur les agendas o - S |
' lun. 10/12 mar 11/12 | mer. 12/12 jeu. 13/12 vend. 14/12 |

08:00

Prendre en charge l'interlocuteur

) -
14:00 raison papeteri E
15:00

16:00

Informer et orienter chronologiquement

Situation 1 «Bonjour, j'ai rendez-vous avec M. Rex ce matin @ 11 h00. »

Situstion 3 : « Bonjour, je souhaiterais prendre rendez-vous avec Mme Durand »







4. Prendre en charge l'orientation de l'interlocuteur

Gwenaélle vous informe que |'entreprise recoit aujourd’hui ses collaborateurs de Grenoble et
de Londres, dans le cadre d’un séminaire de présentation des nouveaux produits. Elle vous charge

de leur accueil et de leur orientation.

m Orientez les collaborateurs vers la salle de séminaire (Docs 7, 8 et 9, Annexe 8).

Message de Gwenaélle a votre attention

 Oui, cest Gwenaélle. Nou
‘nos interlocuteurs de Gre
“alledo sérnalre Oh 1 | .
le ﬁréﬂiqur‘ accuell. Noubliez pas de proposer du thé en plu
du café s'ils arrivent en avance, les Anglais en raffolent |

Du vocabulaire en anglais

Salle de réunion
pour séminaire

‘Action a entreprendre

Saluer nos collaborateurs

* Thé : tea

» Café : coffee

» §'il vous plait : please

* En attendant l‘arrivée des

‘ collaborateurs : while waiting
1 collaboratifs

» Gauche : left

- » Droite : right

» Salle de réunion : meeting room
» Emarger : sign-in

- » Feuille de présence :

the attendance sheet

Comment le dire en anglais?

Les faire émarger la fauille
de présence

| Leur proposer un café ou
| un thé en salle d"attente e

. Les orienter vers la salle
- de réunion 8 9h 15 qui se
| situe au 1% étage
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iy
-
Comment? i. Pourguoi?

« Faire preuve d'empathie = Mettre en avant la culture et les valeurs
- Pratiquer I'écoute active de l'organisation
- Véhiculer une bonne image de
I'organisation dés les premiers instants

La personne chargée d'accueil doit :

- étre disponible - étre efficace

- étre compétente - avoir une bonne élocution

- étre courtoise - avoir une tenue et une posture adaptées

o Linformation et I’orientation des visiteurs

Il est impératif de déterminer le besoin de son interlocuteur
LE BESOIN EST UNE EXIGENCE A SATISFAIRE

¥ ¥

Comment? Pourquoi?

-

« En maitrisant I'activité et les fonctions - Dans le but de répondre aux attentes

des collaborateurs de l'organisation de linterlocuteur
«En posant des questions pour mieux « CEuvrer a la transmission d'une image
cibler la demande positive de l'organisation (signes non

Exemple : « Comment puis-je vous verbaux, posture professionnelle,
aider?» empathie, écoute active...)

-

\

Quels outils?
« Les procédures d'accueil
- La charte d'accueil







Applications

mo Améliorer I'accueil physique

Vous étes recruté(e) au service accueil de l'entreprise BatirWood spécialisée dans la construction
de batiments en bois et située a Abancourt (59). Votre service accueille un éléve stagiaire de classe
de seconde baccalauréat professionnel GATL, en immersion. Vous le formez a 'accueil des visiteurs.

- n eperez les erreurs commlses par Ie staglalre Iors

{ mM)

Une conversation entendue

D ' Proposez une remedlatlon a ces erreurs (m M}. o

STAGIAIRE. (assis au bureau, absorbé par
son portable). — Bonjour.

Visireur. — Bonjour.
Staclare. (entre deux SMS). — Vous étes?
Visireur. — M. Pierrin.

Stacrare. — 0K, c’est pourquoi?
Visreur. — J'ai RDV avec Mme Demore.
StagialRe. — Mme...?

- Visireur. — Mme Demore?

| Sracrare. — Trés bien, quel service?

Visiteur. — Je pense... le service communication.

Stagiare. — 0K, je vais voir si elle est La . (appel
téléphonique)

Visireur, — Merci.

Stagiarre. — C'est bom, elle est dispo, vous pouvez y
aller.

Visiteur. — Trés bien, mais je me dirige ot ?
Stacraire. — Ah oui! Cest au fond a droite.
Visireur. — Trés bien, merci, au revoir.
STaGIATRE. — Au revoir,

@B Des corrections bienvenues

. Erreur commise

; ‘ [ IErreur de farmulation
LU Erreur d'attitude

- Typederreur

~ Proposition d'amélioration de reformulation et/ou de Fattitude

[ 1Erreur de farmulation
[ Erreur d'attitude

] Erreur de formulation
. L Erreur d'attitude

[ Erreur de formulation
[ 1Erreur d'attitude

(1 Erreur de formulation
[ 1Erreur d'attitude

[ 1Erreur de formulation
[ TErreur d'attitude
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4

@@ Reéaliser un livret d’accueil

' Le parc aquatique lléo de Dolus d'Oléron, dont vous étes |'assistant(e) administratif(ve), a procédé
au recrutement d'un nouveau collaborateur. Votre responsable vous propose d'assurer son accueil.

n Reallsez une proposmon de planmng de Ia matmee d mtegrat:on du nouveau collaborateur

FCU INTERVENTION B Prenez e

Francais

e .
‘ conmgnes de reallsatlon du Iivret d’accuell transmlses
; parvotre responsable (m,, ) e : .

;I B Prodmsez, a l'aide d’un traltement de texte, le Ilvret d accue:l qui sera transmis & Luc Bertin
par Ia dlrectlon Ie jour de son arrlvee. R ) =

Prendre en charge linterlocuteur

Extrait du compte rendu de réunion Le message vocal de votre responsable

| Il. L'accueil du nouveau collaborateur : ElgsE
Luc Bertin intégrera notre équipe le 10 décembre prochain #aud:o@
au sein du service logistique, en qualité de gestionnaire. Une 3foucherconneét.ix]zoago110‘

demi-journée d'intégration est au programme du jour de son ar-
rivee. Il est nécessaire d'établir un livret d'accueil ainsi que
le planning de sa matinée (qui sera inclus dans le livret).

Il est prévu qu'il arrive 2 9 h 30 et un déjeuner avec la direction
sera offert & 11 h 45.

Il doit visiter chaque service (temps imparti : 45'), puis com-
pléter son dossier administratif auprés du service administratif |
(peut-étre finir la visite des services par celui-ci afin qu'il pour- |
suive directement avec ces formalités ? temps imparti ; 60').

- Avant tout cela, il devra étre accueilli par la direction & son arri-
| vee afin que lui soit remis le livret d'accueil et ses annexes
{temps imparti : 30°). ‘

@EEBR Le planning de Luc
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