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- Analyse des différentes missions d’une  
hôtesse d’accueil : compétences professionnelles, 
résultats attendus 

- Auto diagnostic sur son savoir faire et ses points 
à améliorer 

- Identifier let gérer la demande et son degrés 
d’urgence : capacité d’écoute 

- Accueillir le public avec amabilité 

- Reformuler les demandes 

- Recevoir filtrer et orienter les appels 

- Comprendre les types de questionnements  

- Analyser les différents profils grâce à la  
méthode du DISC 

 

 

 
CONTACT 

 
 

04 99 43 00 60 

 
formation.cdvolutif@gmail.com 

 
www.cdformation.com 

  

Accueil Téléphonique et Physique 

PUBLIC 
 
 

Toute personne en contact  
avec le public 

  

NIVEAU REQUIS 
 
 

Aucun 

METHODE 
PEDAGOGIQUE 

 
Pédagogie active et  

participative 
Alternance d’apports           

théoriques et pratiques 
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- Réussir le premier contact : la règle des 
4x20 

- Instaurer un climat de confiance 

- Donner une image positive et qualitative 
de l’entreprise

 

- Ce que je fais 

- Ce que je crois faire 

- Ce que je devrais faire 
Evaluation finale et plans d’actions : JEUX DE 
RÔLE  


