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Entretenir de bonnes relations avec les clients du site

Public : Agents de Propreté, agents machinistes et chefs d'équipe(s)

travaillant notamment en présence d’usagers

Prérequis : Compréhension et expression orales, agent en poste

Nombre de participants maximum . 12

Objectifs de la formation
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Durée : 1 jour (7 heures)

Format : présentiel

Développer une communication permettant de contribuer aux bonnes relations avec le client, les usagers, ses

collégues et sa hiérarchie

Contenu de la formation

Se présenter professionnellement auprés des
usagers et du client

La clareté des informations communiquées

Les gestes et la posture qui accompagnenent le
discours

Citer les régles relatives aux comportements

Les horaires et la politesse

Les qualités requises : sourire, discrétion, amabilité, efficacité
Les comportements a adopter : sécurité sur le lieu de
travail

Les regles de confidentialité

Veiller a lIa bonne image de son entreprise

Les attentes des clients (salariés de I'entreprise cliente
et les visiteurs)

L'aspect physique et I'hygiéne personnelle

Les attitudes, la tenue et le matériel

L'état du matériel et des machines de nettoyage

Compétences visées
Adopter une posture professionnelle
Appliquer et faire appliquer les attitudes de service

Informer les usagers de la nature des travaux
Les regles ussuelles en matiére de tutoiement et
vouvoeiment

Les comportements adaptés aux situations rencontrées
Les bonnes relations avec les différents clients :
attitude positive, écoute, discrétion

Les techniques de communication et de
questionnement

La reformulation

Appliquer les régles pour limiter les nuisances
Le respect des consignes, du planning des opérations
de nettoyage, des horaires

Un travail de qualité : préparation et propreté du
matériel, bonne exécution, autocontrole

Les regles de confidentialité

Les avantages et les craintes du travail en journée
L'organisation du travail en présence des usagers

Communiquer de maniéere adaptée avec les différents interlocuteurs

Informations complémentaires

Conditions d'accés Formation proposée en inter-entreprise ou en intra-entreprise.
Le délai minimum d'inscription a une formation est de 10 jours ouvrés avant le début de la formation
Intervenant Formateur spécialisé en relation client et qualité de service

La formation alterne apports théorigues, études de cas, travaux en sous -groupes, mises en pratigue
et en situation professionnéelle.

Salle de formation équipée et adaptée : ordinateur, supports de présentation, paperboard ou
tableau.

Un support pédagogique est remis a chaque participant pendant ou a lissue de la formation.
Modalités d’évaluation [es acquis des participants sont évalués au moyen de mises en situation et de QCM en fin de
formation

Une attestation de suivi de la formation est remise a chaque participant

Méthodes et moyens
pédagogiques

Certificat

Retrouvez nos indicateurs de résultats sur notre site internet www.inhni.com
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