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Responsable Qualité :
Hélene Pawlak

Objectif Qualité :

Procurer un accueil de qualité adapté a la demande et aux types de prospects.
Une personne doit toujours sortir de I'OT avec une information.
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Pré requis

Présentation soignée (fp x) / badge accueil (fp x) / espace comptoir libre (fp x)

> Si la personne est étrangére, adapter notre accueil, réponse, si nécessaire transférer a un(e) collégue.

> Si handicap (cf. fiche T&H).

Se rendre disponible

> Mettre en attente toute autre tache.
Se lever et dire « Bonjour, avez-vous besoin de renseignements ? ».
Avoir une attitude avenante : sourire, regard.

Le visiteur a-t-il besoin d’informations ?
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> Rester debout derriére le comptoir. B
> Ecouter sa demande et la reformuler. [T

Je peux lui

répondre immédiatement?
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Rechercher l'information
(Internet, sirtaqui,
documentation, etc.)

« je vous demande un
instant, je recherche
l'information »
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> Lui expliquer la disposition des
documents dans 'OT

> Lui rappeler : « je suis a votre entiére
disposition si vous avez des questions »

> Se rasseoir et laisser le visiteur se servir.
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Le visiteur trouve-t-il

> Fournir les explications
nécessaires et recherche le
document correspondant a la
demande.

> Donner les informations en
s’appuyant sur le document écrit et
en n’hésitant pas a surligner sur
celui-ci la réponse a la demande

les renseignements
dont il avait besoin.
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Je suis déja
avec une
personne ou
au téléphone.
Montrer de
I'attention
(sourire,
regard).
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Ne pas laisser
attendre le
nouvel entrant
plus de 5 min.
Cas échéant
prendre les
coordonnées
de l'appelant
etle
recontacter
dées que
possible.

Je trouve l'informatio
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P d’informations.
n ?

Guider le visiteur sur un autre service
OU SUr une personne ressource avec
son nom et ses coordonnées.

> Proposer de téléphoner pour lui.
> Prendre ses coordonnées si réponse pas
trouvée.
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> Elargir la réponse aux départements
limitrophes

> Proposer des activités en relation
avec le type de clientéle...
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Demander si autres questions
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Renouveler les étapes.

Demander son origine (SIRTAQUI)

Prendre congés poliment et lui souhaiter de « bonnes vacances et n’hésitez pas a repasser! »
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