LA COMMUNICATION TÉLÉPHONIQUE


De nombreux messages professionnels transitent par le téléphone. Il est essentiel que le langage utilisé soit clair et précis. Une image positive doit ressortir de toute communication téléphonique.

I) Lors de la réception d’un appel

La réponse doit être polie et courtoise en toutes circonstances, le vocabulaire utilisé doit être simple.
Il faut : 

· Disposer du matériel nécessaire à la prise de notes ;
· Saluer, se présenter ;
· Chercher à bien comprendre le motif de l’appel ;
· Renseigner, faire éventuellement patienter ;
· Conclure en reformulant les points importants ;
· Prendre congé et saluer.

II) Lors de l’émission d’un appel téléphonique

Il faut préparer celui-ci en réunissant les renseignements suivants : 

· Coordonnées du récepteur (nom, service n° de téléphone), 
· Objet de l’appel (motif de l’appel, points importants à aborder).

Lors de l’appel, il ne faut négliger aucune étape. Il convient donc de :

· Saluer, se présenter ;
· Préciser le motif de l’appel ;
· Exposer les différents points ;
· Conclure en reformulant les points importants ;
· Prendre congé et saluer.
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