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L’ACCUEIL TELEPHONIQUE

Le téléphone professionnel n’est pas « quand je veux, et comme je veux ». Chacun doit être concerné par un appel. Il ne peut plus y avoir les attentifs les consciencieux d’un coté et les fantaisistes, les capricieux de l’autre. 

Au bout du fil c’est une entreprise qui décroche.

L’accueil téléphonique est un état d’esprit.

TRAVAIL EN SOUS GROUPE

Voir description sur le document « SG accueil téléphonique »

Prévoir deux heures

Objectif : demander aux stagiaires de faire appelle à leurs connaissances, à leurs expériences pour répondre aux principes de base de l’accueil téléphonique.

Cet exercice a pour but d’établir un échange entre les différents stagiaires sur leur perception d’un bon accueil téléphonique 

I. Décrocher

Deux avis qui se rejoignent 

· En centre d’appel

Décrocher avant la 3ème sonnerie. C’est ce que font les meilleurs en accueil téléphonique. Le risque de trop attendre est aussi de perdre l’appel ! Mauvaise qualité client.

En centre d’appel, dès après la troisième sonnerie, la communication bascule sur un autre poste. Votre poste est alors inscrit en rouge avec un appel de perdu.
· Accueil téléphonique entreprise traditionnelle

Penser à l’opinion du client !

· Si vous décrochez dès la première sonnerie, votre client pense « il ne sont pas submergés par le travail chez XXX »

· Si vous laissez le téléphone sonner, parce qu’action en cours, ou qu’il vous dérange, vous aurez le droit, dès la 4ème sonnerie,  à « mais qu’est ce qu’ils fabriquent chez XXX ? », à la 6ème le ton monte « mais ils se fichent du monde » et au delà il raccroche excédé et refait le numéro.

· Le bon minutage est de répondre dès la 2ème sonnerie. Le client ne pense rien, il trouve cela normal.

II. Se présenter

Tout le monde connaît l’attention portée par les commerciaux sur leur tenue vestimentaire. C’est normal, leur image fait partie de leur gagne pain. Imaginez la tête d’un client recevant un commercial débrayé ! mauvaise image ! !

Au téléphone, c’est la même chose ! les « allo ! » inexpressifs, les « ouais » agressifs, les « oui, j’écoute ! ! » exaspérés donnent le même résultat.

Répondre au téléphone c’est communiquer dès l’instant ou l’on décroche le téléphone. C’est communiquer dès les premiers mots. Une présentation spontanée, un peu vive, et l’entretien devient incontrôlable.

Au téléphone, vous représentez l’entreprise.

L’appelant va juger l’ensemble de vos collègues à travers votre unique prestation. 

Vous êtes aimable, l’entreprise bénéficie d’une bonne image « ILS sont sympas chez XXX ».

Vous êtes austère, les cent personnes de l’entreprises deviennent antipathiques : « je ne suis pas près de LES rappeler chez XXX »

Les présentations types :

Quand on appelle un parent, un ami, nous connaissons sa voix. Si par hasard, une  autre personne répond le doute s’installe. 

« allo !

· heu .. c’est DM à l’appareil ; je suis bien chez M et Mme XX ?

· Mais oui, DM, c’est tante Sophie à l’appareil ! ! »

Cet exemple, a pu arriver à chacun d’entre vous. Une conclusion s’impose. Au téléphone, seule la voix nous renseigne sur l’identité de notre interlocuteur, et par conséquent sur notre destination. 

Or, nos clients ne sont pas nos familiers. Se faire connaître aussitôt devient donc une exigence professionnelle.

La réception téléphonique, au standard ou sur tout autre poste, doit comprendre au minimum le nom de l’entreprise auquel  s’ajoute une formule d’accueil :

« Société AFPACOM, bonjour ».

Si vous êtes en SAV, dépannage, vous pouvez appuyer la formule d’accueil 

« Société AFPACOM, à votre service ».

Personnalisez avec le nom et le prénom.

« Société AFPACOM, Valérie Long, bonjour ».

« Société AFPACOM, Valérie Long, à votre service ».

III. Intercepter un  appel

Pour les occasionnels du standard vous devenez les garants de l’image de l’entreprise.

Votre attitude ira dans le sens de la cohésion.

· N’oubliez pas de vous présenter en décrochant

L’appelant ignore que vous n’êtes pas le bon correspondant.

· Souriez, même en fin de journée

L’appelant du vendredi a droit à la même considération que celui du lundi.

· Sentez vous concerné par l’appel

L’appelant n’est pas responsable de la situation (vous ne devriez pas être au standard, répondre au poste de votre collègue, etc..), inutile de le lui faire payer.

· Guidez de façon pertinente votre interlocuteur

Transférer l’appelant seulement si vous êtes sûre que la personne devant réceptionner l’appel est à son poste.

· Prenez et passez les messages en cas d’absence

Prendre un message est une bonne intention, le transmettre c’est mieux.

IV. Identifier l’appelant

Il est important d’identifier l’appelant avant d’essayer de transmettre un appel.

Les questions indispensables sont : 

· Qui dois-je annoncer ?

· De quelle société ?

· Quel est l’objet de votre appel ?

Demander l’objet de l’appel sert à diriger l’interlocuteur vers le bon poste. Sinon, c’est une question « filtre ». les représentants, les commerciaux sont contrôlés.

La plupart du temps, demander le nom est une question de routine. Si l’intention est bonne, la finalité est rarement exploitée, les appels sont souvent transmis sans information à celui qui le reçoit.

Transmettre le nom de l’appelant est pourtant 

un signe d’intérêt et permet de personnalisez l’entretien.

V. Transférer l’appel

Le transfert est une opération assez simple et banale. Je compose le numéro de poste destinataire et je raccroche. Terminé. 

Seulement, les postes destinataires ne sont pas toujours libres, voire sonne dans le vide. Résultat le client espère un correspondant et fini par raccrocher.

Les appels non récupérés sont appelés « appels perdus ». les raccrochages accidentels sont aussi classés dans cette catégorie.

Qu’elle image a-t-on d’une entreprise qui égare ses clients ?

Le transfert d’appel, c’est sérieux, le rater c’est claquer la porte au nez d’un visiteur.

1. Les règles d’or

· Expliquer l’opération au client

· Accompagner le client pendant le transfert

· Eviter au client de répéter sa demande

· Privilégier la qualité du transfert sur sa rapidité

Ne transférer l’appel que si vous ne pouvez pas répondre.

2. Réussir un transfert en 3 étapes

· Expliquer : 

Avant de transférer une communication vers le bon interlocuteur, indiquez au client :

· la raison du transfert et donc de la mise en garde

· le nom du service destinataire.

Ne dites pas « ne quittez pas, je vous passe quelqu’un »

Dites plutôt 

« il est tout à fait possible de répondre à votre demande. Je vais vous passer l’un de mes collègues du service XXXX, je vous prie de bien vouloir patienter. »

Si le client appelle un numéro XX au lieu du YY, ajouter avant le transfert : 

« pour un prochain appel, vous pourrez le contacter directement 

au numéro suivant …. » 

« pour un prochain appel, vous pourrez composer le numéro XXX du service ZZZZ, le 00 00 00 00 ».

· Reformuler    

Fournissez à votre collègue une explication simple des besoins, si le transfert des informations ne s’est pas fait automatiquement, rappelez lui le numéro de client.

· Accueillir 
Quand vous recevez un appel transféré, reformulez la demande

« VL société XXX, bonjour M…., ma collègue vient de m’expliquer la raison de votre appel il s’agit bien de  ……. Votre numéro est bien le 000000000 ».

Info : vérifier toujours que l’interlocuteur a bien de quoi noter !!

3. Quoi répondre quand le transfert n’est pas possible

· Erreur d’aiguillage

Reprenez la ligne pour transférer sur le bon numéro

« Restez en ligne, M, je vous passe le service spécialisé

pour traiter votre demande, merci. »

· Récupérer un appel 

Transfert effectué dans les règles

Sonnerie ………..

« M. XXX

oui !

Merci d’avoir patienté. Je regrette, M.XX n’est pas dans son bureau ; puis je prendre un message. »

Lorsque vous reprenez une ligne, éviter de dire « allo ». il est plus élégant de vous manifester en mentionnant, sur un ton intérrogatif, le nom de votre correspondant.

Si votre interlocuteur a attendu une mn ou + remerciez le d’avoir patienté, c’est peu de chose et ça calme.

· Toutes les lignes sont occupées

« Tous nos conseillers sont actuellement en ligne ».

En fonction des services destinataires plusieurs variantes peuvent être possible :

« Je vous propose de me laisser vos coordonnées et je demande au service XX de vous rappelez à votre convenance dans la demi-journée.

- Quel horaire vous convient le mieux ?

· A quel numéro peut on vous joindre ?

- C’est bien noté M…., le service XXX vous rappellera « rappel du chréno horaire fixé » .  je vous remercie d’avoir patienté et je vous souhaite une bonne journée. Au revoir M…… »

ou encore

« Je vous propose de rappeler « chréno horaire choisi » directement au 00 00 00 00 pour qu’ils puissent répondre à votre demande. je vous remercie et je vous souhaite une bonne journée. Au revoir M…… »

!!! penser à établir la fiche de RDV (papier ou informatique).

· Le transfert n’est pas possible sur le service

« Pour que votre demande (il peut s’agit d’autre chose), soit enregistrée, je vous demande de bien vouloir contacter le service XXXX qui gère votre contrat (dossier). Vous pouvez les joindre au 00 00 00 00. »

· Vous ne savez pas répondre, ni à qui transférer

Pas de panique,

· Ne culpabilisez pas, ne montrez pas votre désarroi

· Ne donner pas de renseignement approximatif voire erroné

Dites :

 « Avant de vous répondre, je préfère approfondir, et plutôt que de vous faire attendre je vous propose de vous rappeler (précisez quand). Rappelez moi votre numéro ……….. »

EXERCICE

Voir EXO « transfert d’appels »

4. Situations particulières 

· Destinataire a quitté la société

« Merci de rester en ligne, je vous mets en relation avec M. XXX qui s’occupe de votre dossier. »

· Appel personnel

« Je comprends que vous ne vouliez pas me donner les raisons de votre appel, pouvez simplement me donner votre nom ?

· Je regrette c’est personnel

- Je me permets d’insister. Je ne peux vous passez M.XXX que 

si vous me donnez votre nom »

VI. Prendre un message

« M. XXX est en entretien. Puis je lui laisser un message ? ».

Les gens téléphonent dans un but précis. Ils savent ce qu’ils ont à dire. 

Le destinataire du message a souvent assez peu d’informations pour se préparer. Souvent il n’a que le nom et le numéro de téléphone. C’est un peu court.

Si un message est important pour son destinataire, il l’est également pour l’appelant. S’il n’a pas été bien pris le message risque de rester sans réponse.

Eléments indispensables : 

· Le nom de l’émetteur, de l’entreprise, du service. Faîtes épeler le nom.

· L’objet de l’appel. Pour être précis, ne pas hésiter à poser des questions. Prendre le message par écrit.

· La date et l’heure de l’appel

· Le niveau d’urgence

· Le numéro de téléphone de l’émetteur

· Aménager un RDV téléphonique.

VII. Mettre en attente

VIII. Le double appel

IX. Les annonces vocales

X. Les règles de courtoisie
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