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PROGRAMME
Formation Accueil Téléphonique
– Gérer efficacement les appels
professionnels
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Formation Accueil Téléphonique – Gérer efficacement les appels
professionnels

Référence : MCSTA312

Nombre de stagiaires max : 5

Modalités d'inscription :
Les inscriptions sont possibles :

Jusqu'à 48 heures avant le début de la formation, sous réserve des places disponibles, pour les
financements en autofinancement ou via le plan de développement des compétences de l'entreprise.
Environ 4 semaines avant le début de la formation pour les demandes de financement auprès d\'un OPCO
ou de France Travail, afin de permettre l'instruction du dossier.

Accessibilité aux personnes en situation de handicap :
Devictio s'engage à favoriser l'accès à ses formations aux personnes en situation de handicap. Pour étudier
les possibilités d'adaptation de la formation à vos besoins, nous vous invitons à contacter notre référent
handicap :

04 72 64 25 19
formation@devictio.fr

Public visé :

Chargés d’accueil et standardistes.
Assistants et assistantes administratives.
Secrétaires et collaborateurs administratifs.
Professionnels de l’ADV, du service clients ou du support.
Commerciaux sédentaires amenés à recevoir des appels entrants.
Collaborateurs amenés à représenter régulièrement l’entreprise au téléphone.
Toute personne souhaitant améliorer la qualité de sa communication téléphonique professionnelle.

Objectifs :

À l’issue de la formation, le participant sera capable de :
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Adopter une posture professionnelle dès les premières secondes de l’appel.
Maîtriser les principales techniques de communication téléphonique.
Utiliser efficacement sa voix, son débit et son intonation.
Identifier rapidement la demande d’un interlocuteur.
Pratiquer l’écoute active, le questionnement et la reformulation.
Renseigner ou orienter efficacement un appel.
Mettre en attente ou transférer un interlocuteur avec professionnalisme.
Prendre et transmettre un message exploitable.
Gérer les priorités et les rappels.
Faire face à un interlocuteur mécontent, insistant ou agressif.
Communiquer avec assertivité.
Conclure un appel de manière claire et professionnelle.

Compétences visées :

Accueillir efficacement un interlocuteur au téléphone.
Comprendre et reformuler une demande.
Orienter, renseigner ou transférer un appel de manière professionnelle.
Adapter sa communication au contexte et à l’interlocuteur.
Gérer les situations téléphoniques difficiles.
Préserver la qualité de la relation tout au long de l’échange.

Moyens techniques et pédagogiques :

Alternance d’apports méthodologiques et d’entraînements pratiques.
Autodiagnostic des pratiques téléphoniques.
Exercices sur la voix, la diction et l’intonation.
Études de cas issues de situations professionnelles.
Simulations d’appels entrants.
Jeux de rôle interlocuteur / professionnel.
Entraînement aux situations difficiles.
Débriefing après chaque mise en situation.
Feedback individualisé du formateur.
Construction d’un plan personnel de progression.
Support pédagogique utilisé pendant la formation.
Fiches pratiques sur l’accueil téléphonique.
Trames de questionnement et de prise de message.
Exemples de formulations professionnelles.
Scénarios d’appels et études de cas.
Supports d’exercice pour la gestion des situations difficiles.
Matériel ou dispositif permettant les simulations d’appels selon l’organisation de la session.
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Modalités d'évaluation :

Recueil des besoins et attentes des participants.
Positionnement initial sur les pratiques d’accueil téléphonique.
Évaluation progressive au travers des exercices et simulations.
Observation de la qualité de l’accueil, de l’écoute et de la reformulation.
Évaluation de la capacité à orienter ou renseigner un interlocuteur.
Évaluation de la gestion d’une situation téléphonique difficile.
Mise en situation finale portant sur un appel professionnel complet.
Évaluation finale des acquis au regard des objectifs pédagogiques.
Formalisation des axes individuels de progression.
Recueil de la satisfaction des participants.
Remise d’une attestation de fin de formation.

Validation de la formation :

Attestation de fin de formation envoyée par mail.

Pré-requis :

Aucun prérequis spécifique n’est nécessaire.
Être amené à recevoir ou traiter régulièrement des appels professionnels constitue un contexte
particulièrement adapté à cette formation.

Durée : 1 jour(s) / 7 heures

Points abordés :

Formation Accueil Téléphonique – Gérer efficacement les appels
professionnels

Cette formation permet de professionnaliser l’accueil téléphonique et la gestion des appels professionnels.
Les participants apprennent à adopter une communication claire, écouter et reformuler les demandes, orienter
efficacement les interlocuteurs et gérer les situations délicates avec calme et assertivité. L’objectif est de faire
de chaque appel un contact professionnel, fluide et de qualité.

Comprendre les spécificités de la communication téléphonique

Identifier les caractéristiques d’un échange sans communication visuelle.
Comprendre l’impact de la voix sur la perception de l’interlocuteur.
Identifier les éléments qui contribuent à une bonne première impression.
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Prendre conscience de l’impact de l’accueil téléphonique sur l’image de l’entreprise.
Adapter son vocabulaire à un contexte professionnel.
Éviter le jargon interne ou les formulations pouvant créer de l’incompréhension.

Maîtriser sa voix et son expression orale

Travailler l’articulation et la diction.
Adapter le débit de parole.
Utiliser un volume sonore adapté.
Varier l’intonation pour rendre l’échange plus vivant.
Éviter une voix monotone ou trop rapide.
Utiliser les silences de manière appropriée.
Adopter un ton chaleureux tout en restant professionnel.

Réussir l’accueil dès les premières secondes

Se présenter de manière claire et concise.
Identifier l’interlocuteur.
Créer immédiatement un climat professionnel.
Adopter une formule d’accueil adaptée au contexte de l’entreprise.
Personnaliser l’échange lorsque cela est possible.
Donner une impression de disponibilité sans prolonger inutilement l’appel.

Comprendre rapidement la demande

Pratiquer l’écoute active.
Utiliser des questions ouvertes pour faire préciser la situation.
Utiliser des questions fermées pour valider certaines informations.
Reformuler la demande pour vérifier sa compréhension.
Distinguer la demande exprimée du besoin réel.
Identifier les informations manquantes.
Éviter d’interrompre inutilement l’interlocuteur.

Renseigner clairement un interlocuteur

Donner une information précise et compréhensible.
Structurer sa réponse.
Expliquer une procédure sans utiliser de vocabulaire inutilement technique.
Vérifier que l’information a été comprise.
Éviter les réponses approximatives.
Savoir indiquer qu’une information doit être vérifiée.
Annoncer clairement la prochaine étape lorsque la réponse ne peut être immédiate.
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Orienter et transférer efficacement un appel

Identifier le bon destinataire.
Expliquer à l’interlocuteur pourquoi son appel doit être transféré.
Annoncer une mise en attente.
Limiter les temps d’attente lorsque cela est possible.
Transmettre les informations utiles au destinataire.
Éviter de faire répéter inutilement la demande.
Gérer l’indisponibilité du collaborateur recherché.

Prendre et transmettre un message professionnel

Recueillir l’identité et les coordonnées de l’interlocuteur.
Identifier le destinataire du message.
Clarifier l’objet de l’appel.
Identifier le niveau d’urgence.
Noter les informations essentielles.
Reformuler avant de conclure.
Préciser la suite qui sera donnée à la demande.
Transmettre un message clair et exploitable au destinataire.

Gérer les priorités et les rappels

Distinguer urgence réelle et urgence ressentie.
Hiérarchiser les demandes.
Organiser les rappels.
Prendre en compte les engagements déjà pris.
Gérer plusieurs sollicitations successives.
Éviter de promettre un délai impossible à tenir.
Assurer le suivi des messages importants.

Développer son assertivité au téléphone

Distinguer assertivité, passivité et agressivité.
Exprimer clairement ce qui est possible et ce qui ne l’est pas.
Savoir dire non de manière professionnelle.
Annoncer une contrainte ou un délai.
Faire face à un interlocuteur insistant.
Rester ferme sans devenir agressif.
Maintenir la qualité de la relation malgré un désaccord.

Gérer un interlocuteur mécontent

Accueillir l’expression du mécontentement.
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Éviter de se placer immédiatement sur la défensive.
Écouter sans interrompre de manière excessive.
Identifier les faits et la demande réelle.
Reformuler la difficulté rencontrée.
Reconnaître la situation sans faire de promesse irréaliste.
Proposer une solution ou une prochaine étape.

Faire face à l’agressivité au téléphone

Identifier la montée de tension.
Conserver un ton calme et professionnel.
Éviter de répondre sur le même registre.
Recentrer l’échange sur la demande.
Poser des limites face à des propos ou comportements inacceptables.
Savoir interrompre un échange lorsque les conditions du dialogue ne sont plus réunies.
Identifier les situations nécessitant une transmission à un responsable.

Gérer son propre stress pendant les appels difficiles

Identifier ses réactions face à la pression.
Prendre quelques secondes avant de répondre.
Utiliser des techniques simples de respiration.
Éviter de personnaliser les réactions de l’interlocuteur.
Retrouver rapidement une posture professionnelle après un appel tendu.
Prendre du recul sur les situations difficiles.

Conclure efficacement un appel

Faire la synthèse de la demande et de la réponse apportée.
Rappeler les engagements pris.
Préciser les prochaines étapes.
Vérifier que l’interlocuteur dispose de toutes les informations utiles.
Terminer l’échange avec une formule adaptée.
Préserver une impression positive jusqu’à la fin de l’appel.

Mises en situation : gérer différents appels professionnels

Accueillir une demande d’information.
Traiter une demande imprécise.
Transférer un appel vers un collaborateur.
Gérer l’indisponibilité d’un interlocuteur.
Prendre un message complet et exploitable.
Répondre à une demande urgente.
Gérer un client ou usager mécontent.
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Faire face à un interlocuteur insistant.
Gérer un appel agressif.
Conclure efficacement l’échange.

Atelier pratique : améliorer son accueil téléphonique

Analyse de ses habitudes de communication.
Simulation d’appels professionnels.
Travail sur la voix, le vocabulaire et les formulations.
Pratique du questionnement et de la reformulation.
Expérimentation de différentes réponses face à une situation difficile.
Débriefing et feedback du formateur.
Nouvelle mise en situation permettant d’expérimenter les ajustements.

Construire son plan de progression

Identifier ses points forts dans la relation téléphonique.
Repérer les situations générant le plus de difficultés.
Identifier les formulations ou comportements à faire évoluer.
Choisir des actions concrètes à mettre en pratique.
Formaliser ses axes personnels de progression.
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NOS TARIFS

INTER dans nos locaux 1050 €* (1050 €* / jour)

INTRA dans toute la France sur devis

* Nos formations ne sont pas soumises à la TVA
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