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Formations dirigées par un instructeur

Objectif

« Améliorer sa confiance en soi au téléphone a partir de méthode
professionnelle

« Travailler son assertivité pour mieux gérer les entretiens téléphoniques

« Appréhender les outils de la communication par téléphone

Profil population cible

« Tout public
o Standardiste
o Service accueil
o Secrétariat

Examen de certification

N/A

Prérequis

Pratiquer la télévente pour suivre la formation affirmation de soi au téléphone
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Smartfuture

Pla

Définir I'assertivité : Qu'est-ce que l'assertivité ?

cours

* Réaliser un autodiagnostic de son assertivité
* Evaluer son contréle émotionnel
* Comprendre la convenance verbale et les outils de I'assertivité

S’imposer au téléphone : par la voix

Savoir faire la différence entre « Je voudrais » et « Je veux »
Démarrer son plan d'appel avec aisance, maftriser le déroulement
d'un entretien téléphonique

Oser poser les bonnes questions et faire preuve de clairvoyance
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Se fixer sur les fond de la ion par

Améliorer la communication verbale : le ton, le vocabulaire et le rythme
Améliorer la communication non verbale : le sourire, la posture et le climat
Rappel du jargon relatif au téléphone

Réduire le principe de congruence verbal

Réduire la notion de synchronisation avec son interlocuteur

Module 4

Réception d'appel

e Gérer la prise en charge d'un appel et I'accueil de son interlocuteur
e Maftriser la prise de congé ou le suivi d'un appel
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« we do it with qua[ity »
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