|_accuell client, une etape cle en cours de
modernisation

0s clients

)

I Une etude d'opportunite au plus pres des professionnels du metier

| es points cles des evolutions
une plus grande
polyvalence
Conseil la relation client au coeur
du metier
une digitalisation de la
profession

Sortie . Satisfaction

D




Groupe de competences 1
Gestion de Laccuell multicanal a aes fins d'information, dorientation et de conseil

Traiter la demande

ldentifier la

demande et gerer

une adiversite des

situations plus ou

i moins complexes
Gerer

simultanement des
activites

Prendre contact en
presenciel et/ou a
distance

Gerer les flux

"\ / Gerer les conflits

| es methodes .

- La communication interpersonnelle

- La demarche qualite

- Le respect des chartes et procedures d accuell
- La gestion collaborative

- La communication de groupe

Les outils numeriques (presentation ulterieure) .



