
REUSSIR SON ACCUEIL 
PHYSIQUE ET TELEPHONIQUE

Public concerné:
Tout e  pers onn e c har gé e d ’ac c ue i l l i r  un  pu b l i c  phy s iquement  e t / ou  par  t é léph one,  e t  
dés i reus e de s ’a f f i rmer  dans  s on rô le  d ’ ac c ue i l .

Objectifs:
 Se c ompor t er  en  pro f es s ionn e ls  de  l ’ ac c ue i l  :  v a lo r i s er  l ’ image de la  s oc ié t é  

e t  répond re  aux  bes o ins  des  in t e r loc ut eu rs
 Mieux  s e  c onnaî t re  pour  au gme nt er  l ’ a f f i rmat ion  de s o i
 I dent i f ie r  l es  c lés  de s a  réus s i t e  en  mob i l i s ant  s es res s ourc es  e t  t a len t s ,  e t  

en  iden t i f i an t  s es  f a ib les s es
 Réus s i r  s on ac c ue i l  phy s ique e t  t é léphon ique p ar  un e me i l leu re  ima ge d e s o i
 Sav o i r  c a lmer  le  jeu  e t  gé rer  les  s i t ua t ions  d i f f i c i l es

Programme de formation :
Connaî t r e  l es  pr i nc i pes de  l a  communi -
cat i on
 Le mes s age,  les  in t er f é re nc es
Mi eux se c onnaî t r e  p our  b i en communi -
quer
 Fa i re  le  po in t  s ur  s on i n d ic e  d ’ex -

t rav ers ion ,  s on es t ime  de s o i ,  s a 
rés i s t anc e au s t res s

 Déf in i r  s i  s on image c ont r ibue ou  
non à  s e  met t re  en v a leur

Dével opper  l ’ a f f i r mat i on de  soi
 Les  f re ins  à  l ’ a f f i rmat ion  de s o i  

(a t t i t udes ,  c roy anc es  négat i v es )
 Remplac er  les  c ompor t ement s  de 

f u i t e ,  d ’agres s i v i t é  ou  de man ipu la -
t ion  c ont re  l ’ empat h ie  

 Bât i r  une s t ra t égi e  d ’ob jec t i f s
Réussi r  son accu ei l  té l éphoni que
 Un impéra t i f  : o f f r i r  une 1è re  ima ge 

pos i t i v e  de s o i ,  du  s erv ic e  deman-
dé,  de  s a  s oc ié t é

 Réus s i r  s on 1er  c ont ac t
 Pos er  les  bonnes  ques t ions  pour  

c omprendr e  la  deman de e t  o r ien -
t er  e f f i c ac ement

 Soign er  s a  prés ent a t i o n  :  c ha-
leur ,  d i s pon ib i l i t é  ( t o n ,  déb i t ,  
ex pres s ions …)

Réussi r  son accu ei l  physi que
 Et re  à  l ’ éc out e  par  la  c ommun i -

c a t ion  non v erba le  :  l es  ges t es ,  
la  pos t ure , l ’ ex pres s ion  du v i s a-
ge,  le  re ga rd ,  la  v o ix ,  l ’ es pac e

 La c ommun ic a t ion  v erba le
 Tra i t e r  les  demand es
Gér er  l es  s i tuat i ons d i f f i c i l es
 Sav o i r  c a lmer  le  jeu
 L e s  a t t i t u d e s  t y p i q u e s  f a c e  a u x  

r é a c t i o n s  d e s  a u t r e s :  p a s s i v i t é ,  
f u i t e ,  a t t a q u e ,  a g r e s s i v i t é ,  man ip u-
la t ion ,  ins inua t ion . . .

 Les  a t t i t udes  qu i  rendent  la  re la -
t ion  éga l i t a i re

 Gérer  les  c onf l i t s

Méthodes pédagogiques :
Ex pos és ,  éc hanges ,  ex erc i c es  pra t iques ,  ré f lex ions  de gr oupe,  m is es  en s i t ua t ion  de 
s i t ua t ions  v éc ues f i lmées  et  ana ly s ées .  Ut i l i s a t ion  de que s t ionna i res  de pers on na l i t é .  
E labora t ion  d ’ un  p lan  p ers onn e l  de  dév e lop pement  

BULLETIN  D’INSCRIPTION A RENVOYER PAR FAX OU MAIL

Entreprise :……………………………………………………………………………………………………………………………….…………….

Adresse : …………………………………………………………………………………………………………………………………………….….

NOM  du participant : …………………………………………………………………………………………………………………....….
.

N° de téléphone : ……………………………….....……..  N° de fax : ……………………………..……….……….

Adresse e-mail : ………………………………………………………………………………………………………….………………………..

Stéphane VAITI
Les Consultants Associés

PK 7,5 Rte de Rémire
Immeuble Poupon

97354 REMIRE-MONTJOLT

N° SIRET : 535 151 203 000 10
N° Déclaration Formation : 

DUREE :

 3 jours

DATES:

INTERVENANTS:
 Stéphane VAITI

HORAIRES :
 7h00-13h30

COUT  :
 890 euros

LIEU:
 CAYENNE

CONTACT :

Stéphane VAITI

Tél : 0694 21 89 72

Fax : 0594 35 53 70

Stephane.vaiti@gmail.com

Modalités d’évaluat ion :
Tes t s  aut o-d iagnos t i c  en  début  de  f o rmat ion
Ev a lua t ions  f o rmat i v es  t ou t  au  long de la  f o rmat ion  à  t r av ers  d i f f é rent s  ex erc i c es  
e t  m is es  en s i t ua t ions


