CHARGE D’ACCUEIL ET DE
GESTION ADMINISTRATIVE

Objectifs:

Assurer les activités d'accueil d'une structure
e Assurer l'accueil physique et téléphonique
e Gérer des situations complexes a 'accueil
e Traiter les flux d'information internes et externes

Gérer les activités administratives d'une structure
e Prendre en charge les activités administratives courantes
e Assurer le traitement administratif des dossiers
e Traiter les réclamations courantes

DUREE : 94 heures d’E-learning + 21 heures de présentiel

PREREQUIS : Aucun

MODALITES PEDAGOGIQUES : Actions de formation et mises en situation sous forme
d’exercices, évaluation des acquis en fin de formation.

METHODES PEDAGOGIQUES STAGIAIRES ET MOYENS TECHNIQUES : Formation au centre
de formation Neoone ou possibilité de Visio.

BLOC 1: ASSURER L'ACCUEIL D'UNE STRUCTURE
Accueillir et orienter les visiteurs et les collaborateurs

Gérer les situations difficiles a I'accueil

Réussir sa prise de parole

Communiquer en face-a-face

Apprendre I'empathie

Appliquer la posture de service et la communication orientée client
Assurer un service de qualité pour les clients en situation de handicap
Organiser les services et |la répartition des taches

Elaborer et mettre en oeuvre un parcours d'intégration individualisé

Traiter les appels téléphoniques

Recourir aux codes d'expression spécifiques et professionnels
Organiser la recherche d'informations a lI'ére du numeérique
Gérer son temps et ses priorités

Prévenir les conflits

Répondre aux demandes d'informations internes et externes

Assurer la relation client a distance
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BLOC 2 : GERER LES ACTIVITES ADMINISTRATIVES D'UNE

STRUCTURE

WORD
e Rédiger des documents simples
o Organiser et structurer ses documents
e lllustrer son propos
e Maitriser les documents longs a I'aide des styles
e Gagner en productivité
e Publipostages et formulaires

EXCEL
e Lesfondamentaux
o Faire parler les chiffres
o Fonctions de calculs simples
e Manipuler des bases de données
» Fonctions avancées courantes et dollars
o Fonctions avancées pour bases de données
o Fonctions avancées conditionnées
» Fonctions statistiques, financieres et macros
o Tableaux croisés dynamiques et segments

GOOGLE WORKSPACE
o Application Google Drive
o Application Google Sheet
o Application Google Docs
e Application Gmail

OUTLOOK
e Trier et traiter les e-mails et le courrier avec Outlook

EXPLORATEUR
e« Module: Organisation et gestion des fichiers (Windows et Mac)

Structurer et sécuriser la gestion administrative
e Organisation de l'information et des dossiers
e Circulation de I'information en interne
e Suivi et priorisation des activités
e Respect des procédures et de la confidentialité
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