
1. Réussir sa prise de poste
a. Comprendre les enjeux du pilotage de la performance
b. Comprendre les enjeux de la Satisfaction Client
c. Le rôle du manager de proximité
d. Les 5 points pour réussir sa prise de poste
 

2. Piloter la performance opérationnelle
a. Les KPI de la Relation Client
b. Les KPI du Service Client
c. Construire son plan d'action opérationnel
d. Fixer des objectifs opérationnels   
 

3. Développer l'excellence relationnelle
a. La posture de manager coach
b. L'atelier coaching
c. Traiter un refus de changer
d. Recadrer un comportement inadapté
e. Féliciter
 

À l'issue de la formation, le stagiaire aura acquis les outils pour 
réussir sa prise de poste en développant une posture de manager/coach 

pour conjuguer pilotage de la performance opérationnelle et excellence relationnelle

Comprendre les leviers de la satisfaction client et de la création
de valeur
Savoir fixer des objectifs et piloter la performance individuelle et
collective
Utiliser le coaching pour faire évoluer les postures et mettre en
place les comportements adaptés

Acquérir les méthodes et outils indispensables pour : 

PARCOURS
MANAGER

Les fondamentaux du management de collaborateurs
en relation directe avec les clients

Objectifs opérationnels

Programme détaillé

Modalités d'évaluation 

Ce programme peut être personnalisé en fonction des besoins
exprimés par le client et les objectifs attendus.

Nouveau manager ou superviseur
Téléconseiller, Coach en entreprise ou 

Superviseur souhaitant évoluer vers des 
fonctions managériales

Prérequis

À qui s'adresse cette formation ?

Aucun prérequis spécifique nécessaire

Moyens et techniques pédagogiques

Méthodologie centrée sur l'apprenant
Focalisation de l'attention avec des 
séquences courtes
Apprentissage ludique (méthode Funny 
Learning)
Mémorisation favorisée par les mises en 
situation et les fiches essentielles.
Mise à disposition des supports après la 
formation

Accessibilité 

HAPPYBISNESS - 388 bld Jean Jacques Bosc - 33130 Bègles - 09 52 32 76 95 - formation@happybisness.fr
SARL - RCS Bordeaux 897 835 831  - APE 7022Z

Déclaration d'activité enregistrée sous le numéro 75331319733 auprès de la préfète de région Nouvelle Aquitaine

Feuille d'émargement / Relevé d'émargement électronique
Auto-évaluation en amont de la session sur les thématiques de la
formation 
Évaluation des connaissances acquises (jeux de rôles, mises en
situation et quizz final) pour comparaison avec auto-évaluation de
départ.
Attestation individuelle de formation remise sur demande

Les personnes en situation de handicap
souhaitant suivre cette formation sont
invitées à nous contacter directement afin
d'étudier ensemble les adaptations
pédagogiques et matérielles nécessaires.

Nos formations sont accessibles dans un
délai de 30 jours à partir de notre prise de
contact.

Réussir sa prise de poste de manager de proximité ou superviseur

Présentiel

2 jours (14 h)
Distanciel

pour un groupe de 8 personnes max

INTER : 800 € 

INTRA : 2 800 € 

mini : 4 / maxi : 8 apprenants 


