Nathalie HOURDEBAIGT consultante en formation-formatrice 06 03 90 40 32

L’ accueil télephonique

Objectifs pédagogiques

Etre capable d’accueillir les appels téléphoniques de maniére a transférer les appels aux bonnes
personnes et en un minimum de temps.

Pré-requis : étre a I'aise avec I’outil téléphone ou le standard.

Public visé : toute personne susceptible de faire de ’accueil téléphonique de facon permanente ou
ponctuelle.

Programme

» Introduction : Les spécificités de la communication orale au téléphone.Le téléphone reste
aveugle.Importance du verbal et du non verbal.Les mots, la voix, le langage, le sourireLe
téléphone, outil de communicationLa communication verbale,La voix : le débit, le rythme, le
ton, la vitesse, le volume, l'articulation, ....

Les mots :

- Le vocabulaire.

- Les regles de courtoisie.

- Les mots noirs et les expressions négatives.
Les outils de la communication :

- Les différents types de questions.

- L’écoute active.

- La reformulation.

Réceptionner un appel :

e Les mots, la voix, le langage, le sourire.
e Les 5 étapes de ’accueil téléphonique :
1. Décrocher rapidement

Se présenter

Identifier son interlocuteur
Comprendre sa demande
Renseigner ou orienter

O



- Filtrer efficacement
- Transférer un appel

- Prendre un message

Méthodes pedagogiques

» Exposés théoriques
e Tour de table

e Sous-groupes

e Jeux de role

Durée : 2 jours soit 14 heures

Dates :

en inter : voir le planning

en intra : nous contacter

Modalités d’évaluation : Bilan pédagogique a la fin de la formation

Attestation de fin de formation délivree

Accessibilité aux personnes handicapées : nous contacter

Tarifs : voir dans 1'onglet tarifs
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