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1. Introduction

La communication téléphonique est un des aspects de la communication professionnelle. Dans ce document vous trouvez quelques règles simples de cette communication téléphonique professionnelle : ce qu’il faut préparer avant l’appel, les attitudes pendant l’appel, des exemples de phrases simples qui permettent une communication téléphonique efficace, une synthèse sous forme de recommandations.

Les techniques de communication professionnelles (qui englobent le téléphone) sont étudiées complètement durant le module 15 de cette formation Help Desk.

2. Les conditions d’un bon accueil téléphonique  
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	Etre prêt

	Aspects matériels et organisationnels 
	. 

· Disposer d’un téléphone avec une bonne intensité du son.

· Avoir le téléphone proche de soi.

· Avoir à proximité de quoi écrire.

· Avoir à proximité la liste des n° de téléphones internes.

· Préparer sa communication.

· Se prémunir contre les bruits extérieurs.



	Aspects physiques
	· Parler dans le téléphone. 

· Voix ferme, affirmée, agréable, dynamique.

· Accent pas trop prononcé.

· Articulation et élocution correctes.

· Se rendre disponible pour accueillir la personne.




	Savoir réagir et mettre en confiance

	Agir rapidement
	· Décrocher avant la troisième sonnerie  

· Ne pas laisser en attente, transférer le message en temps utile.

· Prendre des initiatives, ne pas hésiter, être sûr de soi.



	Utiliser une formule d’accueil
	« Bonjour Madame, Bonsoir  Monsieur »

« Bonsoir Madame Untel… Monsieur Untel ( si on connaît le nom). »



	Rassurer la personne sur le lieu d’arrivée de l’appel
	· « Société z. »

· « Service Y de la société Z. »

· « Bureau de M. Untel. »



	Rassurer sur sa disponibilité
	· « Je vous écoute »

· « Je suis à vous dans un petit instant »

· « Puis je vous mettre en attente un moment ?. » 

· Rester avec la personne jusqu’à la satisfaction de sa demande.



	Prendre de la distance avec les évènements
	· Rester poli, courtois, pas agressif.

· Prendre des notes en vue de les retransmettre.

· Avoir envisagé les problèmes avant qu’ils ne surgissent.




3. Les attitudes « physiques » au téléphone
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	Souriez avant de décrocher et en cours de conversation
	Le sourire passe à travers le téléphone.

	Tenez-vous droit(e) et confortablement assis(e)
	Si vous êtres avachi sur votre siège ou écrasé sur votre bureau votre cage thoracique est comprimée et votre voix tombe. Mal installé(e) vous aurez vite des crampes.

	Mais concentrez-vous dans l’écoute
	Même l’inattention est sensible pour l’auditeur. Le téléphone est l’instrument du « ici et maintenant ».

	Parlez plus lentement et moins fort qu’en face à face
	Même en international le téléphone porte très bien la voix et l’amplifie légèrement.

	Évitez tout bruit parasite
	C’est la catastrophe ! L’appareil décuple grattement de gorge, grommellements, soupirs. Bien entendu ne pas mâchouiller de chewing-gum.

	Pas de gestes incongrus
	Tirer sur le fil pour atteindre le paquet de cigarettes ou courir après le crayon échappé ou aller ouvrir la fenêtre : l’auditeur a ‘impression d’un éboulement ou d’un cyclone.

	Soyez naturel
	Mais n’exagérez pas la spontanéité et la jovialité. Vous ne pouvez jamais être certain d’être seul en ligne. Ce n’est pas non plus un lieu d’ effusions. L’enthousiasme et les superlatifs passent très mal. On hausse le ton instinctivement et cela « déchire » les oreilles.

	Faites signe à vos collègues de se taire
	Les bavardages s’entendent même avec la main autour du combiné. L’effet est très désagréable. Pour une communication qu’on prévoit un peu longue ou confidentielle, changer de  poste. 


4. Téléphone, mode d’emploi
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	Je reçois un appel :

	En attendant de recevoir les appels
	Je prépare des conditions matérielles favorables :

· un poste de travail (standard) bien en ordre 

· un fichier à jour

· une bonne connaissance de l’organisation de mon entreprise 



	Au moment de l’appel / premier contact
	· Je décroche rapidement.

· Je me présente ou j’annonce le nom de ma société.

· J’identifie mon interlocuteur : 

· « Pouvez-vous me rappeler votre nom ? »

· « Puis-je vous aider ? »

· Je ne mets pas en attente mon correspondant sans explications 



	L’objet de l’appel
	J’écoute attentivement son correspondant, je reformule.

Je prends des notes. 

Je ne questionne qu’à bon escient,  et je réponds aux questions.

Je parle distinctement.

Je suis aimable (je « souris » au téléphone).

Je sais refuser de rendre certains services pour me concentrer sur ma tâche.



	Au moment du transfert / de la prise de congé
	· Je vérifie que mon interlocuteur a compris et qu’il est d’accord avec ce que je dis.

· Je résume la décision.

· Je prends congé poliment : « A bientôt », ou « bonne après-midi » ou « merci de votre appel ».

· Si je transfère un appel :

Je donne au destinataire les informations concernant son prochain correspondant.

Je transfère correctement l’appel (et je vérifie si cela s’est fait correctement).

Je laisse toutes les consignes avant de m’absenter.




	J’appelle quelqu’un :

	Au moment de l’appel / premier contact
	· Je me prépare pour ne pas improviser (questions à poser, personnes à contacter…).

· Je définis mon objectif et ma stratégie.

	L’objet de l’appel
	· J’explique mon objectif.

· J’écoute mon interlocuteur jusqu’au bout.

· Je prends des notes. 

· Je réponds sans agressivité.

· Si besoin :

Je reformule ou fais reformuler.

Je réponds aux objections.

	Au moment du transfert ou de la prise de congé


	· Je résume la décision.

· Je remercie et prends congé (formule de politesse).


Règles spécifiques de l’entretien téléphonique

Les règles de communication téléphonique doivent être respectées pour faciliter la résolution de l’incident. Voici quelques recommandations lors de la réception d’un incident : 

1. 3 sonneries sont la norme, et non pas l’exception.

2. Formuler une politesse.

3. Adopter un ton naturel.

4. L’appelant ne dérange jamais.

5. Ne pas parler trop vite.

6. Etre clair et précis pour poser des questions concernant l’incident.

7. Mettre en confiance l’appelant.

8. Donner un délai pour résoudre l’incident.

9. Envisager toutes les solutions possibles pour résoudre l’incident.

10.  Si la communication téléphonique est vraiment mauvaise, le technicien help desk ne doit pas insister, et doit prévenir l’appelant pour établir une nouvelle communication téléphonique.

11.  En attendant de recevoir les appels, le technicien help desk prépare les conditions matérielles favorables, notamment un poste de travail (standard) bien en ordre, un fichier à jour et une bonne connaissance de l’organisation de son entreprise.
12.  Au moment de l’appel, lors du premier contact, le technicien décroche rapidement, présente ou annonce le nom de la société qu’il représente et ne mets pas en attente son correspondant sans explications.

13.  Concernant l’objet de l’appel, le technicien écoute attentivement son correspondant, reformule, prends des notes, ne questionne qu’à bon escient, et parle distinctement. Il doit répondre aux questions, et savoir refuser de rendre certains services pour se concentrer sur sa tâche.

14.  Au moment du transfert d’appel, le technicien vérifie que son interlocuteur a compris et qu’il est d’accord avec ce qu’il dit. Il donne au destinataire les informations concernant son prochain correspondant, transfère correctement l’appel et vérifie si cela s’est fait correctement.
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