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. PEDAGOGIQUE

CONSULTANT

Réf. VE14

« L'accuell télephonique »

PUBLICS CONCERNES

Hote et hotesse d’accueil
Hote et hotesse de caisse
Employé S.A.V.

Vendeur

OBJECTIFS

% Garantir l'image de marque de
'enseigne par le biais du téléphone

¢ Communiquer par téléphone de
maniere professionnelle

OUTILS PEDAGOGIQUES

Apports du formateur

Support pédagogique

Exercices en bindmes

Mises en situation sous forme de jeux
de role filmés et commentés
Evaluation et bilan individuel
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PRE-REQUIS

Aucun

PROGRAMME

1- Les éléments constitutifs de 'image de
I'enseigne : Le téléphone comme vecteur
d’'image

Rappel des régles de communication

2- Organisation matérielle

La liste des livraisons, fichiers de commande en
cours, liste téléphonique, carnet de prise de
messages...

3- Les étapes de la prise en charge des appels
entrants:

La prise de contact, la phrase d’accueil, I'écoute, la
reformulation, savoir faire patienter, savoir
transférer et cloturer un appel

4- Le fond

Langage et bonnes formules au téléphone,
correction, précision, concision

5- La forme

Le ton, le débit et I'articulation

6- Exercices de mise en situation

DUREE

1 jour

2 jours avec mise en situation et
débriefing individuel

Tél: 06.79.77.11.39
Fax: 04.42.22.17.63



