Outil 23 : Procédure pour l’accueil téléphonique

La communication avec la clientèle par un intermédiaire

La personne qui répond à une communication reçue par téléphone, par courriel, par télécopieur ou par courrier postal, en tout temps :

· indique le nom de son entreprise et son nom, et elle utilise une formule de politesse;
· adopte des attitudes et un comportement professionnels (se référer à la procédure pour l’accueil de personne à personne) :

· vouvoie le client;
· est courtoise, attentive, respectueuse, serviable, discrète et diligente;
· est attentive aux besoins de la clientèle.

La communication par téléphone [à adapter à votre contexte] :
Dans le cas d’une communication téléphonique, le personnel respecte les directives suivantes :
1. Répondre rapidement.

Après la deuxième sonnerie et, si possible, avant la quatrième sonnerie.
2. Utiliser une formule de politesse, nommer l’entreprise et se nommer.

Exemple : « La Baleine saumonée, bonjour. Je m’appelle Nadia. Comment puis-je vous être utile? »
3. Écouter le client et répondre à ses besoins, à ses questions.

4. S’assurer d’avoir bien répondu aux attentes du client.

Exemple : « Est-ce que cela répond à vos questions? Y a-t-il autre chose que je peux faire pour vous? »

5. Terminer la conversation avec une formule de politesse et laisser la personne qui a appelé raccrocher en premier. 

Exemple : « Merci d’avoir communiqué avec La Baleine saumonée. Je vous souhaite une agréable fin de journée. »
En cas de mise en attente 
· informer le client et lui demander de patienter quelques instants;
· à la reprise d’un appel mis en attente, présenter des excuses pour le retard et remercier la personne d’avoir patienté;
· reprendre la ligne au bout de [suggestion 30 secondes à 1 minute], puis toutes les minutes pour aviser le client qu’il n’a pas été oublié et le remercier d’avoir patienté;
· si le temps d’attente est plus long que prévu (par exemple plus de 2 minutes) ou que l’information demandée nécessite des recherches plus longues, prévenir l’interlocuteur. Vous pouvez également lui suggérer de le rappeler. À cette fin, la personne responsable doit prendre en note les coordonnées du client.

En cas de transfert d’appel
Lorsque l’employée ou l’employé n’est pas en mesure de répondre à la question posée par un client ou lorsque celui-ci veut parler à une autre personne, la ou le préposé :

· informe le client que son appel sera transféré à une autre personne;
· indique le nom de cette personne et fournit, s’il y a lieu, son numéro de poste;
· transfère l’appel à la personne concernée.

En cas de non-disponibilité : prise de message téléphonique

Lorsque la personne demandée ou la personne compétente pour répondre à la demande d’un client n’est pas disponible, l’employée ou l’employé note le message et informe le client du délai possible d’attente avant qu’on le rappelle. Le message noté contient au moins les éléments suivants :

· l’identification du client (nom et, si nécessaire, celui de son entreprise);
· numéro de téléphone;
· raison de son appel;
· heure et date de l’appel;
· délai de réponse acceptable pour le demandeur.

*Si le client le désire, son appel peut aussi être transféré à la boîte vocale de la personne qu’il souhaite joindre.
Quelques suggestions concernant la prise de message :

· Si la personne demandée par l’interlocuteur est absente, dites :

· « M. Untel est absent de son bureau pour l’instant. Souhaitez-vous lui laisser un message? »

· « M. Untel est actuellement en réunion. Puis-je prendre un message ou souhaitez-vous qu’il vous rappelle lorsqu’il aura terminé? »
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Évitez de dire des phrases du style :

·  « Il n’est pas encore arrivé. »

· « Il n’est pas revenu de dîner. »

· « Je ne sais pas où il est. »

· « Il est en train de boire son café. »

· « Il est trop occupé pour vous répondre. »

· Si vous avez des doutes quant à l’orthographe d’un nom, demandez à l’interlocuteur de bien vouloir l’épeler et essayez de le prononcer une fois. Répétez le numéro de téléphone pendant que vous l’écrivez afin d’éviter les erreurs. Si le message est long, répétez-le. Assurez-vous que le message pris a bien été transmis à la personne concernée.
· Après avoir noté le message, utilisez des expressions rassurantes telles que :
· « C’est bien noté. » ou « Vous pouvez compter sur moi. »

· « Je lui transmets votre message dès son retour. »

· Remerciez votre interlocuteur de son appel.
· « Merci d’avoir appelé. »

Quelques suggestions pour rendre les appels téléphoniques agréables et efficaces :
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· Ayez une voix claire et audible.
· Indiquez le nom de votre entreprise et utilisez un mot de bienvenue.
· Soyez simple et courtois. Faites preuve de tact et de diplomatie.
· Utilisez les formulations de politesse d’usage (ex. : Merci / S’il vous plaît / Excusez-moi / Ne quittez pas, je vous prie / Bonne journée / Bonne fin de journée / Merci de votre appel / À bientôt / Au revoir / Puis-je vous annoncer? / Qui dois-je annoncer? / Puis-je vous demander votre nom, s’il vous plaît?).
· Concentrez-vous sur l’appel (n’effectuez pas une autre tâche en même temps).
· Montrez de l’intérêt pour ce que dit la personne qui appelle.
· Soyez enthousiaste.
· Dynamisez votre propos et le ton de votre voix.
· Faites preuve de tact et de diplomatie.
· Ayez une « voix sourire »; montrez-vous de très bonne humeur.
· Variez le débit et le rythme pour dynamiser l’entretien. Au besoin, modifiez le volume et la rapidité d’élocution, car cela peut apaiser et rassurer l’interlocuteur.
· Adaptez votre rythme, votre style et votre vocabulaire à celui de votre interlocuteur.
· Utilisez les silences à bon escient, pour permettre à l’interlocuteur de reprendre la parole, de réfléchir, d’apporter une précision.
· Personnalisez vos appels en prononçant, si possible, le nom de l’interlocuteur de temps à autre.
· Répondez de façon précise et personnalisée aux attentes particulières de chacun des clients.
· Soyez simple et courtois.
· Au besoin, répétez lentement les chiffres en vous assurant que l’interlocuteur les a bien compris et notés.
· Parlez au présent et non au passé.

À éviter :

· les bruits inutiles (froissements de papier, agrafeuse électrique, etc.);
· les mots à connotation négative (ex. : problèmes, retard, difficulté, impossible, etc.);
· les termes techniques (ex. : sigles et expressions utilisées à l’intérieur de l’organisation); adaptez votre vocabulaire au client;
· évitez les tics verbaux (tels que « euh… », « ben », « genre).
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43. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





