EP1 Contact téléphonique



Mise en situation : vous travaillez actuellement au service relation client du groupe SFR (société française de radio téléphonie). 
Vous travaillez  au service Back office et vous  êtes chargé(e) de répondre aux différentes demandes des clients : vous ouvrez votre boite mail ce matin et commencez à répondre à la première demande (document 1)

Le fonctionnement  du  service relation client SFR
Ce service se décompose en 3 sous services : 
· le service Hot line : les chargés de clientèle répondent aux appels des abonnés en composant le 900 depuis leur mobile 
· le service back office : c’est un service administratif : les chargés de clientèle ne répondent pas aux clients mais traitent uniquement les demandes par écrit, mail ou fax 
· le service Rétention client : les chargés de clientèle prennent les appels de personnes qui souhaitent résilier leur ligne quelle qu’en soit le motif 
Votre travail : 
· Identifiez la demande de la cliente en consultant votre boite mail (document  1) 
· Consultez le compte de l’abonné (document 2)  
· Préparez  votre appel téléphonique afin de répondre à la demande de votre cliente à l’aide des documents fournis (document 3). Complétez la fiche contact de préparation de votre appel téléphonique (annexe 1 à rendre)
· Contactez votre clientèle afin de répondre à sa demande et respectez les consignes d’appel du service SFR.
· Mettez à jour la fiche de contact afin de laisser une trace sur le compte client de l’abonné ANNEXE 2, utiliser le poste informatique,  ouvrir sur word 2007 le dossier …….  
· Précisez au bas de l’annexe 1 le mode de transmission de votre choix, les conclusions du message au responsable de l’agence, M. Rolland.
Document 1 : le premier message de votre boite mail
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Document 2  : Le compte client SFR de Mme BUTTET

[image: image2.png]Mon SFR ' Ma Messagerie  Mes Contenus TV Plus v

Musique

Mon compte B3 Boutique en ligne & Malika
e Vos servic

Téléphonie Mobile
Accusil Mobile | Infoconso | Facture stpaiement | Rechargerenligne | Voireforfait | Mobile | Avantages client | Informations personnelles
Accuei > Hon compte > TAGIAGphonie Mobie > Voire forfai.

Accés rapide
Votre forfait actuel

Voicile détal de offre dont vous bénéficiez actuellement. Les prix indiqués peuvent ne pas tenir compte de vos éventuelles réductions.

> Consuler votre nfo conso
> Consuter votre facture
> Changer doffre

p 3 Changer de movie
[ &3 vos besoins ont évolus 2 > Découwrrles proposions oue SFR a sélectionnées pourvous

Besoin d'aide
SFR Accés sans engagement  7.9€

> Consuter toute PAssistance
Vous étes engagés jusau'au 16 décembre 2005,

Plus de détals sur volre forfat... & Changer de forfait =

Des opf
den que %
SFRMonde  Gratuit pour vous Q
> Consuer
Appelez ou envoyez des Texdo depuis pus de 250 pays e destnations &

> Découvrir dautres optons Interatonal



[image: image3.png]Fact. seconde gratuite  Gratuit
[

> Découvrir dautres optons Consommation et facture.

Enregistrement du Répertoire  Gratuit
e perde s s curdonnede vo contactsen s sauvegarant su b web &

> Découvrir dautres optons Inernet et Hutimédia




Document 3  les règles de la communication téléphonique chez SFR
A- Document SFR : bien traiter une demande d’information

	VERIFIER /CONSULTER

	Le forfait et les options souscrites par le client

la consommation et l’usage du client

	DIRE AU CLIENT…

	les délais de prise en compte de la modification/ éventuelle facturation
la possibilité qu’il a de modifier lui-même ses options grâce à différents médias (web, wap, 963)

	REALISER DANS LE CONTRAT

	la souscription/modification/suppression de l’option
modifier la fiche contact du client 


B- Document SFR : les règles d’or de la communication au téléphone

1- Souriez

2- Restez positif en toutes circonstances

3- Articulez et parlez lentement

4- Soyez concis

5- Montrez que vous écoutez

6- Laissez les objections s’exprimer

7- Expliquez ce que vous faites

8- Reprenez le besoin du client

9- Evitez les silences

10- Appelez votre interlocuteur par son nom
C- Document SFR : LA REPONSE et LES INCONTOURNABLES DE LA REPONSE COMPLETE

	LA REPONSE
	LES INCONTOURNABLES DE LA REPONSE COMPLETE

	description :

présentation de l’offre, les caractéristiques, contenu…

Tarifs :

prix de l’acte, de l’abonnement, de l’option avec la période considérée (par min, par appel, par mois…)

tous les éléments entraînant une facturation

délais
la durée nécessaire de mise en place.

par exemple : d’une option, d’un envoi de documentation…

conditions :

réengagement de 12 ou 24 mois, conditions de mise en place, conséquences, contraintes.

promotions :

s’il existe une promotion ponctuelle
	la réponse est :
exacte : tous les éléments que je donne à mon client sont conformes (une réponse est juste ou fausse)

complète : tous les éléments utiles au client sont présents + conséquences

adaptée : elle est reliée au contexte personnel de mon client

compréhensible : je n’utilise pas de termes techniques, je m’adapte au degré de compréhension du client avec un ton chaleureux




D- Document SFR : les options chez SFR
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ANNEXE 1: préparation appel téléphonique
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Message   :  
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Nom de l ’ abonné … …………………………………………… ………………   N om  du CC …………………………………………………………………………   Société   SFR   Tél portable   :    


Vos conclusions et mode de transmission choisi :
��





Appel suite à : courrier□ mail□ fax□ daté du………………………………


Contact : réalisé le……………………………………………à ………………………


Suite à donner : 


Rappel le …………………….  message sur répondeur le………………………











