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	Contribution en entreprise
	Au CFA

	Semestres
	Périodes
	
	Activité 1 - Accueil en face à face
	Activité 2 – Accueil téléphonique
	Activité 3 – Gestion de la fonction accueil
	Activité 4 – La vente de services ou de produits associés
	Activité 5 – Activités administratives connexes à l’accueil

	Semestre 1
	Septembre
	La prise de contact 

La préparation de la vente
	T11.1 – La prise de contact

	
	T31.1 – La préparation de l’environnement de travail
	T41.1 – La préparation de la vente
	

	
	Octobre
	La préparation de la vente
La tenue et le maintien des espaces communs
La réception des appels entrants et internes

La réception, le tri et l’enregistrement à l’arrivée 

La prise en note et la transmission de messages 

La prise de rendez-vous
	T11.1 – La prise de contact

T12-5 – La prise en note et la transmission de messages


	T21.1 - La réception des appels entrants et internes
T22.5 – La prise de notes de messages et leur transmission


	T31.2 – La tenue et le maintien des espaces communs
	T41.1 – La préparation de la vente
	

	
	Novembre
	Le filtrage 
L’analyse de la demande 

L’entretien de vente et la proposition d’un service ou produit complémentaire en face à face ou au téléphone
Le traitement et le suivi du courrier au départ
	T11.2 – Le filtrage
T12-1 – L’analyse de la demande
	T22.1 – La qualification, le filtrage
	
	T41.2 –L’entretien de vente et la proposition d’un service ou produit complémentaire en face à face ou au téléphone
	

	
	Décembre
	L’entretien de vente et la proposition d’un service ou produit complémentaire en face à face ou au téléphone


	
	
	
	T41.2 –L’entretien de vente et la proposition d’un service ou produit complémentaire en face à face ou au téléphone
	T52.1 – La gestion des affectations de salles et la gestion du prêt de matériel

	
	Janvier
	La gestion des affectations de salles et la gestion du prêt de matériel 

Le traitement et le suivi des réclamations 

Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	
	
	
	T41.3 – Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	T52.1 – La gestion des affectations de salles et la gestion du prêt de matériel

	
	


	
	
	Contribution en entreprise
	Au CFA

	Semestre
	Périodes
	
	Activité 1 - Accueil en face à face
	Activité 2 – Accueil téléphonique
	Activité 3 – Gestion de la fonction accueil
	Activité 4 – La vente de services ou de produits associés
	Activité 5 – Activités administratives connexes à l’accueil

	Semestre 2
	Février
	Le traitement de la demande
Le transfert des appels
La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients usagers 

Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	T12.2 – Le traitement de la demande : information, orientation
	T22.2 – Le transfert des appels
	T32.1 – La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients usagers
	T41.3 – Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	

	
	Mars
	Le traitement de la demande : Conseil
Le conseil aux appelants

Le traitement des courriers prédéfinis

Les opérations liées à la vente de services ou de biens

La prise de congé
	T12.2 – Le traitement de la demande : Conseil
T13.1 – La prise de congé
	T22.3 – Le conseil aux appelants
	
	T41.3 – Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	T51.1 – Le traitement des courriers prédéfinis

	
	Avril
Mai
Juin
	Idem ci-dessus
	Consolidation des points abordés


1

