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Objet : Invitation

Monsieur le Coordonnateur,

Veuillez tfrouver ci-joint les termes de références de I'atelier de
formation en techniques de communication, classement,
enregistrement accueil et prise de notes pour les secrétaires
et stagiaires des structures du département, qui se tiendra le

~ Samedi 27 et dimanche 28 mars 2004 au Centre GUINDI.

Vous en remerciant d'avance, je vous prie de croire,
Monsieur le Coordonnateur, & ma considération distinguee.

A

Monsieur Ousmane KA
Coordonnateur de la Cellule de Suivi
et de Coordination du projet

de Lutte Contre la Pauvreté

DAKAR

T MV [ Coumba Ngouye THIAM |



« QUELQUES REGLES DU SAVOIR TELEPHONER »

La premiére essentielle est de rester courtois et correct au téléphone. Si vous pouvez
décider, dans le cadre de votre vie privée, de ne pas prendre certains appels
téléphoniques, il ne peut en étre de méme au bureau. Quel que soit votre
interlocuteur, il n'est jamais importun et votre choix, votre ton et votre intonation
resteront agréable...

Sachez garder une voix naturelle et équilibrée, ne parlez pas trop fort ou trop vite.

Il y a certaines expressions qu'i vaut mieux ne pas employer pour ne pas indisposer
Pinterlocuteur et pour paraitre plus aimable et plus professionnelle (voir tableau ci-
dessous).

Sachez rester a 'écoute de votre interlocuteur, ne monopolisez pas la parole, ne le
coupez pas et laissez-lui le temps de s'exprimer. Méme au téléphone, certains
silences sont permis pour autoriser un temps de réflexion aux deux parties et ne
cherchez pas a tout prix a vouloir combler tous les vides par des paroles inutiles.
Mais dans certains cas, ne perdez pas votre temps et n'en faites pas perdre a votre
interlocuteur ; sachez linterrompre si sa demande n'est pas de votre ressort.
Orientez-le vers la bonne réponse rapidement...

Annoncez le nom de la personne vers qui vous aiguillez 'appel téléphonique. Si
votre interlocuteur ne se présente pas, pensez a lidentifier en lui demandant
poliment son nom. Vérifiez soigneusement I'orthographe de son nom si vous devez
laisser un message ou de rappeler, de fagon a ne pas Fécorcher. Si vous n'avez pas
bien compris, n’hésitez a le dire ou & demander qu'on vous épelle le nom. Ecrivez-le
c’est la premiére fois que vous étes en contact avec lui, cela vous évitera de I'oublier.

Pour mieux comprendre un nom propre, il est préférable de 'épeler en s'aidant d'un
alphabet conventionnel.

Posez des questions. Les gens au téléphone sont trés souvent imprécis et n'aiment
pas préciser 'objet de leur appel.

Mais c'est a vous de savoir poser des questions les bonnes questions.

Prenez des notes. Pour &tre sire de bien transmettre un message ou de ne pas
oublier de satisfaire une demande quelconque, prenez I'habitude systématique de
noter les appels téléphoniques de la journee.

Il est important de prendre les renseignements suivants : le nom de la personne qui
appelle, le nom de la société, le numéro de téléphone, I'objet de I'objet de I'appel et
si on doit la rappeler.



Le bon usage du téiéphone

UN CODE DE COURTOISIE TELEPHONIQUE

Le téléphone est un outil merveilleux diabolique...Outil de communication indispensable, il
génére pourtant souvent le stress.

L'image d’'une entreprise commence par son standard. Et pourtant une sonnerie dans le vide
un « allo, oui... » négligent, un appel qui naboutit pas, un correspondant ballotté de service
en service, un message qui ne sera jamais transmis...sont le lot quotidien. Or le premier
contact avec une entreprise, tout téléphonique soit-il, s’avére déterminant. Un client, qui
raccroche est peut-étre perdu L.

Téléphoner c'est accueillir : les régles que nous allons développer ci-aprés en découlent.
Elles concernent les standardistes au premier chef, mais aussi Fensemble du personnel. Qui
ne se sert aujourd’hui du téléphone ?

Une réponse rapide et souriante
- Rapide : avant la quatriéme sonnerie.

- Avenante : avoir le sourire au téléphone, cela le rassure et lui prouve que son message a
&té correctement enregistré.

- Identifiée : |a standardiste décline automatiquement le nom de I'entreprise. De méme tout
salarié se présente et annonce son service d'appartenance (éventuellement son titre)
lorsqu'il prend un appel (« ici, M. DIOP, service d'information »).

Une prise en charge active de l'appel

- Effective : les messages seront transmis dans les plus brefs délais. La patience des
correspondants s'usera au bout de quelques appels réitérés et infructueux.

- Responsable : les standardistes, les secrétaires doivent inspirer la confiance « Vous
pouvez compter sur moi » ; « Cela sera fait dans les plus brefs délais » ; Il 'y a pas de
probléme & ce que... »

- Ces régles paraissent élémentaires : elles sont pourtant rarement effectives. Cependant
avant de faire, la chasse aux contrevenants, assurez-vous que le réseau téléphonique est
bien adapté aux besoins de Pentreprise. Un accueil déplorable peut tout simplement résulter
d'une insuffisance de moyens : installations interne déficiente, standardistes en nombre trop
restreint. Facilitez la vie de fensemble du personnel, en diffusant régulierement des
documents pratiques tels que la liste des postes internes.



Le:

A 'attention de :

SOCIETE :

Nom :

O Rappellera le :

Ll Le rappeler au :

MESSAGE




USAGE DU TELEPHONE

CRITIQUE D’UNE CONVERSATION.
MEILLEURE FORMULATION

Vous avez &t¢ le témoin involontaire de la conversation téléphonique ci-apres :

5 11 est trés occupé et n’a pas le temps
A (le correspondant). ..
de prendre les commandes.
1 Oui ! Pourquoi ?
F (le correspondant). ..
B (le correspondant)...
6 Essayez toujours de I’appeler
2 Je reste en ligne.
demain, mais je ne vous garantis rien.
C (le correspondant)....
Au fait, vous avez déja appelé hier ?
3 Non ! Ce n’est pas le Directeur, c’est le
G (le correspondant).....
stagiaire.
7 Donnez-moi votre numéro. Je lui
D (le correspondant).....
dirai, que vous avez, appelé.
4 11 vous connait ? Qui &tes-vous ?
H (le correspondant)...
E (le correspondant)...
8 Bien !

TRAVAIL DEMANDE
1) Quel est, selon vous , I’objet de la communication : qui appelle ?
Pourquoi ? A qui voudrait-il parler ?
2) Relevez les incorrections ou les maladresses

3) Essayez de reconstituer la conversation compléte, mieux formulée.

N.B. A, B, C....]le demandeur.

1,2, 3.... Le demandé (vous...., 'entreprise que vous représentez....)



OBJET : DE LA COMMUNICATION

Qui appelle ? - un client

Pourquoi ? - pour passer une commande

A qui voulait-i] parler 7 - au Directeur
INCORRECTIONS OU MALADRESSES
1) Oui, un peu sec. Pourquoi : maladresse
2) -
3) Un peu « cavalier »
4) Indiscret, incorrect
5) Tres maladroit
6) Indiscret, incorrect, vulgaire ‘je ne vous garantis rien...Au fait...)
7) Maladroit, (proposer de rappeler)
8) « Cavalier » et un peu bref pour une prise de congg.
MEILLEURE COMMUNICATION
A — Allo ! C’est bien le (n° d’appel) ? Ici I’entreprise X. Bonjour Madame !

1 Oui, ¢’est bien I’entreprise X. Bonjour Monsieur. Que désirez-vous ?

B Je vous appelle au sujet d’une commande !

2 J e vous écoute. Rappelez-moi votre adresse

C Mais je souhaiterais parler a votre Directeur

3 Est-ce pour une communication personnelle ? Car je suis chargée de ’enregistrement des
commandes

D C’est a titre personnel, en effet

4 Alors je dois vous signaler qu notre directeur est absent aujourd’hui et que vous pourrez
I’appeler demain matin a partir de 10 heures. Mais, je crois reconnaitre votre voix. N’ avez-
vous pas déja appelé hier ?

E Oui, effectivement (j’ai appel€ hier matin 4 9 h 30)

5 Dans ces conditions donnez-moi votre numéro de téléphone (si ce n’est pas indiscret) et
notre Directeur vous appellera demain matin a I’heure que vous voudrez bien me préciser
F Qu’il m’appelle donc demain vers 11 h au (n° d’appel....)

6 C’est noté. Vous pouvez compter sur moi pour lui transmettre votre demande.. Au revoir
Monsieur !

G Merci. Au revoir Madame.



A NE PAS DIRE DIRE
Allocoo ? Bonjour Laurence service achats,
Ouiiii ? Pouvez-vous me donner votre nom s'il vous plait ?
Qui est & 'appareil ? Excusez-moi je n'ai pas bien compris votre nom...
Oui ?

C'est de la part 7

Vous étes qui ?

Qui le demande ?

Vous avez mal compris.

Vous vous étes trompez.
Vous faites erreur.

C’est pourquoi ?

Quittez pas. J'vous I'passe.
Un petit instant.

Vous patientez ?

Est-ce qu'il vous connait ?

C'est vous avez qui avait déja appelé ?
Je vais voir si je peux le déranger ?

Il est occupé.

Rappelez plus tard.

il n"est jamais 1a.
Je n'arrive pas 2 le joindre.

Laissez votre numéro de téléphone.
lis sont toujours partis.

Ne vous inquiétez pas.
Pas de probléme.

Qui dois-je annoncer ?

Je me suis peut-&tre mal fait comprendre.

I doit avoir un malentendu.
Il doit s’agir d’'une erreur.

C’est a quel sujet ?

Je vous remercie de rester en ligne

Veuillez patienter quelques instants s'il vous plait.
Préférez-vous patienter ou rappeler un peu plus tard ?

L'avez vous déja rencontre ?
Avez-vous déja été en contact ?

N'avons-nous pas déja été en contact ?
Je vais vérifier 'il ‘'m’est possible de vous le passer.

Il ne peut vous prendre pour linstant, il est en réunion, en
ligne, absent..

Pouvez-vous rappeler vers 16 heures, en fin d'aprés-midi ?

Il est trés occupé en ce moment, il est trés difficile de le
joindre.

Pouvez-vous me laisser vos coordonnées ?

Il est un peu tard, ce soir, pouvez-vous rappeler demain
matin ?

Vous pouvez compter sur moi, je m'occupe de votre dossier.




RECEPTION D’UN MESSAGE TELEPHONIOUE EN L’ABSENCE DU DESTINATAIRE

Vous étes secrétaire au Service « Achats » des Etablissements DIAGNE. Le 18 Février a 10 h 30,
vous recevez la communication téléphonique suivante et vous remplissez la fiche «Messages » au

fur et & mesure.
- 8 . Service « Achats » bonjour !
- MJF. :Bonjour !Ici Monsieur FATY. Je souhaiterais parler 2 Monsieur NDIAYE

- S - M. NDIAYE est absent pour la journée. Puis-je noter un message ou préférez-

vous le rappeler demain matin vers 11 heures ?

. MJF :Voulez-vous noter le message et lui dire que je peux lui présenter en
démonstration dés lundi prochain, le photocopieur pour lequel je lui ai adresseé
une documentation la semaine derniére. Il peut me rappeler demain matin,
avant 11 heures pour que nous fixions rendez-vous.

- S . Je note : Monsieur ... Voulez-vous m’épelez votre nom, s’il vous plait ?

. MF :F comme France, A comme Anatole, T comme tirage et Y

- S . Merci. M. FATY demande que vous le rappeliez demain matin avant

11 heures pour la démonstration du photocopieur. A quel numéro ?
- MF :Au22.15 22
- S : 22. 15. 22. Merci.
. MF :Merci Madame, au revoir ?

- 8. - Au revoir Monsieur.



ANNEXE

FICHE DE MESSAGES
Destiné & M. M% Rug
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