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@ DOMAINE DE LA FORMATION

Commercial, services aux voyageurs

@ PUBLIC CIBLE

Chefs de gare, en prise de poste

@ OBJECTIFS
de

Connaitre  les  fondamentaux la
communication et adapter son attitude aux
situations et aux publics : clients, agents,
autorités, médias...

Etablir une stratégie de communication pour

affronter la crise médiatique et communiquer o
avec efficacité @ MODALITES PEDAGOGIQUES
Savoir appliquer la procédure de gestion
des situations perturbées et de gestion de Mises en situation, études de cas,
linformation procédure « S2A N 9 situation

. perturbée  »,  procédure de
PREREQUIS traitement de linformation, guide
Avoir exercé la fonction d'encadrant Commercial ACT, jeux de roles
Avoir des notions sur la communication orale B
(prise de parole en public) DUREE
PROGRAMME 1

Semaine

Identifier les attentes Clients en gare en
situation normale et en situation perturbée

Connaitre les fondamentaux et les outils de
la communication et identifier les freins a une 4-5
communication efficace Jours

Définir le management opérationnel et
différencier le réle opérationnel et hiérarchique
du responsable

Définir la situation perturbée et son impact sur LIEU
La qualité de service et la satisfaction Client
Prendre en charge les voyageurs en situation y

perturbée

Connaitre le systeme de gestionde U'information
(outils, acteurs, procédure, chaine de
l'information)

Connaitre la chaine de l'information (procédure “
de linformatjon des voyageurs en gare et a Rabat Maro¢
bord du train)

Identifier les acteurs de la prise en charge des / '
voyageurs en situation perturbée (acteurs
internes et externes)

Identifier les enjeux relationnels du chef de gare
en situation pérturbée (postures et attitudes

induites)

Pour plus d’information sur cette formation nous vous invitons a nous contacter via mail : contact@iff-ma.com
Q Institut de Formation Ferroviaire / Avenue Ibn Sina / 10090 RABAT AGDAL
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