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CONDUIRE UN ENTRETIEN TELEPHONIQUE

Objectifs pédagogiques

. Fournir des informations générales par téléphone

. Ecouter, rassurer l'interlocuteur

Public concerné / Pré-requis

Personnels d’accueil
Pré-requis : aucun

Méthodes pédagogiques

- Recuell des informations (reconnaitre
les besoins et le réle de chacun)

- Utilisation d’un langage précis et clair

- Utilisation de différents types de
guestionnement

Clarification de la demande :

- Utilisation des outils spécifiques : fiche
de préparation de I'entretien, liste
guide, fiche de message

- Gestion du « bavard mange-temps »

- Réponse a un interlocuteur mécontent
(résoudre les conflits)

- Conduite de I'entretien téléphonique

- Conclusion d’'une conversation

Modalités
Module de 20 heures (3 jours)

Prix et financement
Nous consulter

Contenu

Schéma de la communication :

- Les interférences

- Etablir un rapport de qualité avec
son interlocuteur

- Synchronisation verbale et non
verbale (sourire au téléphone)

- Ecoute active
- Reformulation

- Donner et recevoir un feed-back

Validation / Evaluation
Attestation de formation

Lieux

- Aubervilliers

- Aulnay-sous-Bois
- Saint-Denis

- Montfermeil

- Sur site

Contact

Isabelle BRUN
Assistante commerciale
® 01.49.44.42.80

Conditions générales (rupture, annulation, départ anticipé) : voir les modalités définies dans la convention de financement en vigueur
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