Aujourd’hui, les installations téléphoniques sont devenues, au méme titre que vos équipements informatiques.
outils de travail qui vont vous aider a développer la productivité de vos collaborateurs et I'image que vous don
entreprise a l'extérieur.

L'accueil téléphonique donne de vous méme et de votre entreprise une image tres précise. Cette image peut ¢
JDLH RXYHUWH G\QDPLTXH HI¢{ FDFH VV\PSDWKLTXH ELHQ RUJDQ
antipathique, mal organisée... Il est donc important de bien maitriser la réception d’appel

Durée : A déterminer au travers d’'un audit personnalisé
Obijectifs : Selon Audit
Pré requis : Aucun
Public : Tous
.

REGLES DE BASE DE LA COMMUNICATIONproposition constructive

TELEPHONIQUE prendre congé

Les caractéristiques et contraintes propres au téléphoneCommuniquer a son interlocuteur le sentiment qu'il es
Les principes de I'entretien téléphonique compris

La prise de contact : un moment clé Préparer son entretien avant un appel

Trouver le vocabulaire de sa meilleure présentation ~ Bien utiliser le répondeur ou la messagerie vocale
Utiliser tout son potentiel verbal

Percevoir I'état d’esprit de I'interlocuteur SATISFAIRE

Gérer les différents types d'interlocuteurs
ACCUEILLIR EFFICACEMENT Les attitudes a adopter face aux différents interlocutet
le processus d’accueil, ses différences essentielles avecAssurer un acceés rapide a l'information utile
I’émission d’appels Gérer les situations d’appels multiples
/HV UpA H[HV GH OD SULVH HQ F K DJliger toutes les fonctions du téléphone
Filtrer élégamment, savoir faire barrage Améliorer la qualité du service rendu

Faire patienter sans faire attendre

7UDQVPHWWUH Hl¢g FDFHPHQW XQ IDESSSEHIR RENs FEUNPAN THDKE 1 Blh S D g ¢

pertinent Désamorcer une tension

Canaliser un interlocuteur bavard ou insistant
LE DIALOGUE Calmer une personne en colére
Attitudes et comportements Faire face aux incivilities

nier le questionnement pour faire parler et mettre en

FRQ¢ DQFH

Ecouter pour comprendre la vraie demande

LGHQWL¢ HU OHV SRLQWY HVVHQWLHOV HW SUHQGUH GHV QRWHYV
traiter la demande, exploiter I'appel
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