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Séance 3 : L’ENTRETIEN TELEPHONIQUE
Objectif : A la fin de la séance, l’élève doit être capable d’ : 
· Analyser et justifier les méthodes et moyens utilisés dans une situation d’entretien téléphonique.
Faire l’activité 3 pages 88-91
I. LES CARACTERISTIQUES D’UNE CONVERSATION TELEPHONIQUE

· Un message uniquement verbal

La communication téléphonique est exclusivement centrée sur la voix et les mots.

Aucun signe non verbal ne peut confirmer ou infirmer ce qui est dit, tout est cristallisé sur la voix.

· L’absence d’interlocuteur

Cela favorise l’anonymat et entraîne :

- un sentiment de liberté (interruption facile de la communication).

- un sentiment de sécurité pour ceux qui redoutent la présence physique de l’autre, une gêne pour ceux qui la recherche.

· La rapidité de la communication
Elle  permet de recevoir ou de transmettre en quelques minutes des informations.

On gagne du temps et les contacts peuvent être multipliés.

Cependant la mise en relation brutale des correspondants peut être source de difficultés. En effet, l’appelé n’est pas préparé à l’appel.

· La facilité d’accès

La multiplicité du nombre de postes téléphoniques, familiaux, professionnels, publics, fixes ou mobiles, ont entraînés la banalisation de son utilisation. Mais celle-ci ne doit pas faire oublier qu’un usage professionnel exige l’acquisition d’un savoir faire.

II. LES MODALITES DE CONVERSATIONS TELEPHONIQUES
cf doc. 1

III. LES SITUATIONS PROFESSIONNELLES

Dans la pratique du téléphone en secteur social, les professionnels assurent fréquemment les fonctions suivantes :

3.1. Etre un intermédiaire avec d’autres correspondants
Les appels téléphoniques destinés à des professionnels (assistants de service social, animateurs …) sont en général reçus par une secrétaire qui devra transmettre la communication.
Cependant, fréquemment, en raison de l’occupation des personnes appelées, les appels seront mis en attente ou différés.
Eventuellement, en particulier en cas d’urgence, le correspondant sera réorienté sur un autre destinataire.
Si la mise en relation des deux correspondants n’est pas indispensable, le message pourra être transmis par un autre canal : message direct, fiche téléphonique ou lettre.
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Type de message

Conseils

Message d’accueil

~3 Préparer le message par écrit ; il devra étre court
~ Il faudra :
* saluer
«informer que Uon est sur un répondeur
» présenter le service ou se présenter
= indiguer quand le correspondant pourra rappeler
= fournir éventuellement une information complémentaire {exemple : jours et
heures de consultations)
- Si Vappareil est un répondeur-enregistreur :
=inviter & laisser un message
- demander au correspondant de laisser son nom, son numéro de téléphone, son
adresse, la date et U'heure de son appel
«indiquer a quel moment le correspondant pourra parler
« prendre congé en remerciant ou en saluant
—5 Répéter 3 haute voix le message. Le ton doit &tre naturel et aimable, le débit
modéré (ni trop lent/ni trop rapide)
—> Enregistrer le message

Réponise a un message

d’information

— Si le message demande une préparation, raccrocher, préparer le message et rappeler

= Saluer

— Se présenter (ou le service ou ta personne au nam de qui on appelle)

— Résumer en quelques mots lob]et de lappel

— Laisser ses coordonnées précises : nom, numéro de téléphone, adresse, date et heure
de l'appel

— Prendre congé en remerciant ot en saluant







3.2. Demander et fournir des renseignements
Les appels des usagers en services sociaux ont souvent pour objet une demande de renseignements relative à des formalités administratives.
Lorsque la demande porte sur des informations concernant les personnes, en particulier la situation d’une famille, le professionnel doit être attentif à la protection des informations dans le cadre du secret professionnel.


3.3. Gérer des rendez-vous
Les demandes, reports ou annulations de rendez-vous se font le plus souvent par téléphone, quel que soit l’objet du rendez-vous : une consultation médicale, des soins à domicile, un entretien avec un travailleur social.

	Actions
	Conseils

	Prise de 
rendez-vous
	- Consulter l'emploi du temps de la personne concernée.

- Fixer le jour, l'heure et la durée approximative de l'entretien en tenant compte des obligations de chacun avant et après le rendez-vous.

- Définir le lieu avec précision : adresse complète et numéro de téléphone.

- Reformuler les informations, les noter.

	Report de 
rendez-vous
	- Présenter des excuses et fournir des explications justifiant le report.

- Fixer un nouveau rendez-vous.

	Annulation
	- Présenter des excuses et fournir les raisons de l'annulation.

- Annoncer la possibilité d'une reprise de contact ultérieure ou indiquer le renoncement au rendez-vous.


IV. L'UTILISATION DU REPONDEUR TELEPHONIQUE
Les répondeurs sont utilisés pour maintenir le contact téléphonique en période de fermeture des services ou établissements, ou pendant l'absence momentanée d'un professionnel. 
La plupart des appareils utilisés en milieu professionnel remplissent 3 fonctions :
· Le répondeur simple : à chaque appel un message préenregistré est diffusé.
Exemple : informations sur les jours et heures d'ouverture de la structure.
· Le répondeur-enregistreur : le correspondant peut non seulement écouter le message laissé par l'appelé, mais il peut également communiquer des informations qui seront enregistrées.
Exemple : enregistrement de demandes de rendez-vous pendant les visites à domicile de la CESF.
· L’interrogation à distance et transfert d'appel : il s'agit d'écouter à distance les messages enregistrés à partir de n'importe quel poste.
Exemple : en visite à domicile, la Conseillère ESF peut savoir si elle a des messages à son bureau.
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Actions Conseils
e = Determmer a qui est destiné L'appel
Transmission - S'assurer que le destinataire est disponible pour recevoir l'appel
immédiate — Informer éventuellement le correspondant du nom, de la qualité et des coordonnées

téléphoniques du destinataire
~ Assurer la transmission

- Sinquiéter de savoir si le correspondant appelle de loin
- Lui demander s‘il. accepte de rester en ligne
Mise en attente - Si la durée de l'attente se prolonge :
* Intervenir de temps en temps sur la ligne pour savoir s'il souhaite attendre encore, |
= proposer de rappeler ou d'étre rappelé

— Expliquer pourquoi la transmission immédiate est impossible
— Proposer de rappeler ou d'étre rappelé
— Prendre les coordonnées précises du correspondant
— Fournir les coordonnées précises de L'appelé si le correspondant ne les posséde pas
— Selon le choix du correspondant :
ou de rappel ° demander quand il prévoit de rappeler
 dire quand on le rappellera
— Noter toutes ces informations sur une fiche téléphonique (voir ci-dessus) ou,
a défaut, sur papier libre
— Transmettre au destinataire la fiche téléphonique

= Determmer si la mise en relation avec un professionnel est indispensable, voire urgente
- Expliquer pourquoi U'appelé est indisponible
Réorientation — Proposer de passer un autre interlocuteur ; indiquer ses nom, qualité et coordonnees
téléphoniques
— Prendre les coordonnées précises du correspondant et le motif de 'appel
— Noter toutes ces informations sur une fiche téléphonique
- Transmettre au destinataire initial la fiche téléphonique

Demande d’appel




