Pôle 3 GESTION DE L’ENTREPRISE

3.1 GESTION ADMINISTRATIVE
3.1.2 La communication orale ; 3.1.3 La communication écrite ; 3.1.5 Les outils de communication

Les types de messages ; La préparation des messages professionnels ; le téléphone
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1ère PARTIE : RECEVOIR UN APPEL TÉLÉPHONIQUE
Comment éviter de se laisser surprendre par l’appel d’un correspondant? Le premier instant d’une communication téléphonique détermine la suite de l’entretien. 

Le téléphone ne laisse pas de traces. Comment garder en mémoire les points essentiels d’une conversation? Que faut-il noter? Comment s’assurer que l’on a bien compris le message? Sous quelles formes le transmettre à son destinataire final sans le déformer? 

I - QUEL COMPORTEMENT ADOPTER LORSQUE L’ON RECOIT UN APPEL TELEPIIONIQUE ? COMMENT PRENDRE EN NOTE UN MESSAGE? 

I — Quel comportement adopter lorsque l’on reçoit un appel téléphonique? 

Dès que le téléphone sonne: 

- Décrocher sans attendre. Se présenter. Éliminer les gênes extérieures (bruit) 
- Prendre le papier et le crayon qui doivent toujours se trouver à proximité du téléphone. 

- Écouter attentivement ce que dit le correspondant sans lui couper la parole. 

2— Comment prendre en note un message téléphonique? 

Il est nécessaire de noter par écrit, au fur et à mesure de l’entretien, les éléments importants du message. 

- Noter la date et l’heure de l’appel 

- Noter le nom du correspondant, ses coordonnées 

- Noter l’objet de l’appel 

- Noter les idées principales du message au fur et à mesure de la conversation ; pour plus de clarté, présenter ces éléments sous forme d’énumération. Lorsque c’est possible regrouper les éléments qui vont ensemble. 

- Résumer la conversation afin d’assurer que l’on a bien compris le message 

- Attendre que le correspondant prenne congé avant de raccrocher 

- Noter ce qu’il convient de faire à la suite de l’appel 

Travail à faire: 

1 — Quelle est votre première impression lorsque vous appelez un correspondant et qui celui-ci laisse sonner cinq ou six fois le téléphone avant de décrocher? 
Le correspondant est absent, il est occupé
2 — Quel inconvénient évitez-vous: 

- lorsque vous vous présentez immédiatement au correspondant qui appelle? 
Que le correspondant ne sache pas où il est ou chez qui il est
- lorsque vous avez à portée de main, près du téléphone de quoi écrire?
De faire patienter le correspondant ou de la faire répéter
3 — Pourquoi ne faut-il pas couper la parole à un correspondant? 
Impolitesse
4 — Que faut-il faire si on est vraiment obligé d’interrompre le correspondant pour lui demander un complément d’information? 
Lui demander s’il souhaite patienter ou s’il préfère qu’on le rappelle
5 — Soulignez dans la conversation téléphonique suivante les éléments importants à noter 


6 — Présentez les notes telles que vous les auriez prises, au fur et à mesure de la conversation 

Jean Delorme, Sté Avenir- Partira mercredi pour assister au séminaire de Tlse. Sera à l’hôtel Royal face à la gare (l’appeler dès l’arrivée à Tlse) Hôtel :05.61.12.34.56. Diner avec Serda (Dir. STC) peut diner avec eux.
II - COMMENT RETRANSCRIRE UN MESSAGE TELEPHONIQUE? 

Afin que le message pris sous forme de notes reste lisible et compréhensible, il doit être mis au net et en partie reformulé. Il faut notamment éliminer les abréviations et soigner l’écriture. 

Lorsque le message téléphonique doit être transmis à une tierce personne il faut :

- Recopier immédiatement le message, avec remise en forme (style, ordre, suppression des abréviations...) sur un imprimé 

- Relire le message et vérifier que l’on n’a rien oublié 

- Poser la fiche message sur le bureau du destinataire du message. 

Travail à faire: 

1 Prenez connaissance du contenu de l’appel ci-dessous destiné à M. Martin. Donnez la signification des abréviations utilisées lors de la prise de notes et remplissez la fiche message 
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Fiche de message téléphonique

III APPLICATION

M.Martin est absent pour la matinée. Vous devez prendre en note les appels téléphoniques qui lui sont destinés et les présenter dans une fiche message que vous posez sur son bureau. Le téléphone sonne… vous décrochez.

Prenez connaissance de la communication téléphonique et présentez le message destiné à M. Martin sur la fiche message.
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2ème PARTIE : PRÉPARER UN MESSAGE TÉLÉPHONIQUE
I - LES RÈGLES GÉNÉRALES DE LA COMMUNICATION TÉLÉPHONIQUE 

Vous possédez le document suivant: 


1 — Quels sont les défauts les plus souvent relevés dans les communications téléphoniques? 
· On tarde à répondre
· On oublie de saluer et de se présenter quand on décroche

· Le message n’est pas assez personnalisé

· Voix non adaptée

· Le ton de la voix n’est pas toujours aimable

· La mise en attente est mal faite

· Le message n’est pas reformulé pour vérification
2 — Quelles sont les qualités dont doivent faire preuve les personnes chargées du téléphone dans l’entreprise ? 

· Être disponible pour répondre vite
· Être poli et courtois

· Être souriant, aimable

· Avoir envie de satisfaire l’interlocuteur

· Avoir de la mémoire

· Être discret

· Connaître l’entreprise pour laquelle on répond
3 — Lisez la conversation téléphonique ci-dessous et relevez dans le tableau ci-après les points positifs et les points négatifs de l’attitude de chacun des interlocuteurs. 


	Émetteur : M. Laffont
	Récepteur : Sophie

	Impression générale : Bonne
	Impression générale : Négative

	Points positifs
	Points négatifs
	Points positifs
	Points négatifs

	Donne la raison de l’appel dès le début de la conversation.

Indique la personne à qui il veut parler.

Donne toutes les précisions : n° tél où le rappeler

Prend congé en saluant

	Ne se présente pas 
	Soucieuse de la précision (note le n°, fait épeler le nom)

Demande au correspondant de préciser son identité
	Ne décroche pas rapidement

Continue sa conversation après avoir décroché

Ne présente pas l’entreprise

Ne connaît pas M. Antoine

Coupe la parole

Fait preuve d’indiscrétion

Ne prend pas congé

Ce n ‘est pas à elle de raccrocher


4 — Reprenez le rôle de Sophie en améliorant son attitude. Imaginez que la conversation se déroule comme suit 


--------------------------------------------------------------------------------

SOPHIE : (Elle décroche au plus tard après la  …3..ème sonnerie, puis dit : )

Société SENTENAC, bonjour !
M. LAFFONT : Ici M. Laffont, adjoint au maire de Villeneuve. Pourrais-je parler à M. Antoine, s’il vous plait ?

 SOPHIE :

Restez en ligne, Monsieur Laffont je vais voir s’il est dans son bureau (silence) Je suis désolée mais M. Antoine a été obligé de s’absenter. Désirez-vous lui laisser un message ?
M. LAFFONT : Oui, j’aimerais lui laisser le message suivant. Vous l’informez que je l’ai appelé au sujet du nouvel entrepôt logistique. Demandez-lui de me contacter dès que possible au 04.71.61.51.41 C’est très important. 

SOPHIE :

04.71.61.51.41 Vous pouvez compter sur moi Monsieur LAFFONT, je ferai le nécessaire.
M. LAFFONT : Au revoir, je compte sur vous, mademoiselle. 
SOPHIE :
Au revoir, Monsieur Laffont
Il - PRÉPARONS ET ÉMETTONS UN MESSAGE TÉLÉPHONIQUE 

Situation: Vous effectuez un stage au service logistique de l’entreprise Jacquard à Lavelanet. La principale activité qui va vous être confiée aujourd’hui est l’émission d’appels téléphoniques. 

Afin de vous permettre d’être rapidement efficace, le responsable du service vous confie le document ci- dessous. 


1- Quelles règles faut-il appliquer :
· Avant d’appeler le correspondant ?

· Identifier la personne à qui l’on désire parler
· Formuler clairement dans son esprit le but de son appel

· Noter les points importants du message

· Avoir sous la main les documents nécessaire
· Dès que vous obtenez le correspondant ?

· Saluer et se présenter
· Demander la personne à laquelle on veut parler

· Vérifier que l’on a bien obtenu cette personne
· A la fin de la communication ?

· Prendre congé en remerciant ou en reformulant, puis raccrocher.
2- Vous souhaitez prendre rendez-vous pour M. Salzac, responsable du service logistique de la Société Jacquard, à Lavelanet, la semaine prochaine, avec M. Barbès, responsable du service formation à l’AFT IFTIM de Toulouse. M. Salzac vous a demandé de contacter personnellement M. Barbès, car il y a déjà eu des problèmes avec les rendez-vous fixés par on secrétariat.
Que dites-vous dans les quatre cas suivants ?

a) Vous obtenez le standard de l’AFT IFTIM de Toulouse.

Bonjour, j’appelle de la part de M. Salzac, responsable logistique de l’entreprise Jacquard à Lavelanet.
 Pourrais-je parler à M. Barbès, s’il vous plaît ?
b) Vous obtenez le secrétariat de M. Barbès.

Bonjour, je suis l’assistant de M. Salzac, responsable logistique de la société Jacquard à Lavelanet.
 Pourrais-je parler à M. Barbès ?
c) Vous obtenez M. Barbès lui –même.

Bonjour, M. Barbès, M. Salzac, dont je suis l’assistant m’a chargé de vous contacter afin de fixer un rendez-vous.
d) Vous obtenez un mauvais numéro. On vous répond « Hôpital Rangueil de Toulouse, bonjour ! »

Excusez-moi de vous avoir dérangé. J’ai dû commettre une erreur en composant le numéro. 

Au revoir Madame ou (Monsieur)
M. MARTIN





Le correspondant: Bonjour. Jean Delorme, directeur logistique à la société Avenir. Je voulais parler à M. Maréchal, mais je viens d’apprendre qu’il était absent ce matin. Peut-être pourriez-vous lui laisser un message? 





Vous: Mais certainement Monsieur. 





Le correspondant : Je dois assister avec M. Maréchal à un séminaire à Toulouse. Vous êtes au courant? 





Vous: Oui. Monsieur Maréchal m’en a informé(e). 





Le correspondant: Donc jeudi prochain, j’avais rendez-vous à Orly à 7 h 30 puisque nous devions prendre l‘avion ensemble. Or il se trouve que finalement je dois partir la veille. Il faudrait donc prévenir M. Maréchal. 





Vous: Bien Monsieur, j’en prends note. 





Le correspondant: Ah, il faudrait également lui dire que je descends comme d’habitude au Royal Hôtel, en face de la gare. Je souhaiterais qu’il me téléphone dès son arrivée à Toulouse. 





Vous Je note... 





Le correspondant: Alors, voici le numéro de téléphone de l’hôtel: 05 61 12 34 56.  





Vous: C’est noté Monsieur. 





Le correspondant : Ah, une dernière chose, dites à M. Maréchal que je dînerai avec Serda, le Directeur de chez STC avant de reprendre l‘avion. M. Maréchal, s’il le souhaite, pourra se joindre à nous. Je peux compter sur vous pour lui faire part de mon appel? En cas de besoin il peut toujours m’appeler mais je ne pense pas que ce sera utile. 





Vous : Je Lui transmettrai votre message dès son retour. Vous pouvez compter sur moi. 





Le correspondant: Bien, je vous remercie. Au revoir. 





Pour M MARTIN……………………………………………….





DATE…du jour………………………Heure…11h05……………….





EN VOTRE ABSENCE


M…MOREST directeur technique………………………..





Adresse…St MTC………Téléphone…12 34 56 78 p123……





a téléphoné	(	rappellera	( 


est venu		(	reviendra	(


vous prie de le rappeler	(





Message…





Annulation du Rdv de demain AM


Retenu à Lyon


Rappeler sa secrétaire pour Rdv……











Message pris par :……………………………….Signature…………...





Erreur livraison sur Cde 125 du 15 (Montres Snoopy au lieu de Delta)





Accepte livraison contre remise 10%





Livrer rapidement montres Delta





Savez-vous RÉPONDRE AU TÉLÉPHONE ?


Comment, dans l’entreprise, accueillir le correspondant? Les experts du combiné sont unanimes: «C’est rarement une question de matériel, mais d’organisation, de voix et de langage. » 


Comme au restaurant, ce qui irrite le client, c’est d’abord l’attente : 25 % des personnes raccrochent avant 30 secondes et les trois quarts avant 1 minute. Autrement dit : pour éviter de perdre des affaires, décrochez vite. […] Ensuite, si la standardiste ne trouve pas immédiatement l’interlocuteur désiré. mieux vaut faire patienter le correspondant sur fond de musique (classique) plutôt que sur fond de «friture». Mais attention! L’air des Quatre Saisons commence à saturer. 


Pourquoi ne pas profiter de l’occasion pour diffuser un message enregistré sur le dernier produit de l’entreprise? Mais le concert ne doit pas durer plus d’une minute. « Avec ou sans musique, la standardiste doit rester présente et revenir souvent en ligne.» Et avoir de la mémoire : les standardistes accueillantes n’auront pas oublié le nom de leur interlocuteur ! Les routinières de l’accueil notent le nom du correspondant dès le début de la conversation. 


Après les bons réflexes, la politesse. Un énergique «Société Durand, bonjour» traduit un esprit de service plus développé que le langoureux « Finances, j’écoute...» de la Rue de Rivoli. Quant aux « Quittez pas » ‘. «Raccrochez pas», « euh.» et autres grognements, ils désolent. […] De plus, la mauvaise téléphoniste s’assoit mal, respire vite, parle rapidement et hurle quand son correspondant est loin. 


Et pourtant, les professeurs s’évertuent à répéter que le sourire s’entend, que la voix aiguë laisse deviner la colère et que le timbre traînant et sourd reflète l’image d’une personne fatiguée. Bref, au téléphone, la voix c’est la vue. «Ne prononcez pas plus de 120 mots à la minute» (60 de moins que dans une conversation de visu), enseignent les artistes du combiné. Inspirez un grand coup et expirez lentement. On entendra votre calme et votre sûreté. Sauf si vous êtes obligé de dresser l’oreille pour capter les chuchotements ou protéger votre tympan des éclats. Que faire dans ces cas? […] A une voix criarde, opposez un timbre tonitruant ; à un souffle inaudible, un murmure. Le niveau normal du son se rétablira de lui-même. 


Mais toutes ces leçons ne servent à rien si les standardistes ne connaissent pas l’entreprise. Et d’abord ses hommes. […] Les bonnes standardistes connaissent, en outre, les produits de l’entreprise, ses caractéristiques et les attributions de ses employés : vital lorsqu’il s’agit de faire face à une réclamation. 


Éric Meyer, L’Entreprise. 








COMMENT ÉMETTRE UN MESSAGE TÉLÉPHONIQUE ?





1- Pour préparer le message





Identifiez la personne à contacter 


La première chose à considérer est le but que vous visez : formulez clairement dans votre esprit le but de l’appel. 


C’est aussi une bonne idée que celle de noter les points qui composent le message (le plan du message). 


Ayez -sous la main les documents qui pourraient vous être utiles. 





2- Pour établir la communication





N’oubliez pas 


- de vérifier le numéro; 


- d’attendre la tonalite; 


- de composer avec soin le numéro sur le clavier; 





Dès que vous entendez la réponse : 


Saluez; 


présentez-vous ou présentez votre société, de façon claire 


 demandez la personne ou le service que vous voulez joindre; 


- vérifiez que vous avez bien obtenu le correspondant souhaité. 





Remarque: Si vous obtenez un faux numéro, supposez que c’est vous qui avez commis l’erreur et excusez-vous. 





3- Pour conclure





Quel est le meilleur moyen pour mettre fin à la conversation? 


Quand vous avez réalisé votre objectif, c’est-à-dire obtenu les renseignements que vous vouliez ou transmis ceux que vous aviez à donner, ne terminez pas la conversation trop brusquement, mais ne la prolongez pas non plus sans raison. C’est à vous, qui avez appelé, de prendre congé. 


Que dire?


Par exemple : « Je vous remercie pour ces renseignements (ou « de votre aide »). « Au revoir.» ou reformuler la décision prise, puis raccrocher délicatement. 





COMMUNICATION TÉLÉPHONIQUE ENTRE SOPHIE, SECRÉTAIRE DE LA SOCIÉTÉ SENTENAC ET M. LAFFONT





(Le téléphone sonne cinq fois.) 





SOPHIE. (Elle décroche tout en poursuivant une conversation avec un collègue..) 


- Bon, on en parlera tout à l’heure... (Dans l’appareil) Allô 





M. LAFFONT : — Allô, la société Sentenac? 





SOPHIE : — Oui... 





M. LAFFONT : — Je pourrais parler à M. Antoine, s’il vous plaît? 





SOPHIE. : Antoine, c’est son nom ou son prénom? 





M. LAFFONT :  Eh bien.. (Étonné.) C’est son nom. 





SOPHIE :—De la part de qui? 





M. LAFFONT : M. Laffont adjoint au maire de Villeneuve. C’est au sujet de la construction du nouvel entre…





S0PHIE : M. Antoine... Je ne sais pas s’il est encore là. Attendez… (A son collègue.) Il est là, M. Antoine? 





Le collègue : Non, je crois qu’il est rentré chez lui. 





SOPHIE : à M. Laffont. — C’est bien ce que je pensais : il est absent, il est déjà rentré chez lui. Pourquoi vouliez-vous lui parler? 





M. LAFFONT : — J’allais vous le dire, c’est au sujet de la construction du nouvel entrepôt logistique, mais il n’y a que lui qui puisse me renseigner. Alors... dites lui, à son retour, que je l‘ai appelé et qu’il me contacte dès que possible au numéro suivant: 04.71.61.51.41. C’est très important ! 





SOPHIE : Oui, un instant, je prends de quoi écrire. (A son collègue.). Vite, passe-moi un crayon et un papier, j’ai quelqu’un au bout du fil. (A M. Laffont.) Voilà, j’y suis. Alors, rappeler M. Laffont, pouvez-vous m’épeler votre nom? 





M. LAFFONT : Laffont, L, A, 2F, O, N, T. 





SOPHIE : — À quel numéro? 





M. LAFFONT : 04.71 .61 .51 .41. 





SOPHIE : D’accord, je lui dirai. 





M. LAFFONT : Au revoir, je compte sur vous, Madem... (Sophie a raccroché.)
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