LOGIGRAMME D'UN ACCUEIL TELEPHONIQUE

Le téléphone sonne

Donner la priorité au
visiteur présent, une
autre personne répond. Si
je suis seul(e), répondre
au téléphone, mettre la
personne en attente ou
proposer de la rappeler

Je suis disponible ?

Décrocher avant la 4éme sonnerie
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Hotel du Département — PRENOM — Bonjour
Utiliser les formules de politesse, étre aimable, souriant et chaleureux

Ecouter attentivement la demande.
Reformulation si nécessaire.
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Non Faire une recherche
— (documentation ressource,
site internet, ...)
Transférer a un collegue
Prendre un message (c.f.
Procédure...)

Je peux répondre
alademande ?

Donner I'information
Elargir la réponse et proposer d’autres activités
Prendre les coordonnées si besoin d’envoi de documentation
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Saisir le contact (c.f. Procédure...)
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Prendre congés poliment
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