FICHE DE TRAVAIL
	COMPÉTENCES
	Objectifs de l’élève dans la situation
	COMPORTEMENTS
PROFESSIONNELS
	Objectifs de l’élève dans la situation

	C211.1 Maîtriser les fonctionnalités du standard 

C211.2 Accueillir, saluer, se présenter

	
	CP211.1 Respecter une procédure d’accueil téléphonique 
CP211.2 Faire preuve de disponibilité de réactivité.
CP211.3 S’adapter à tout type d’interlocuteurs
	

	C221.1 Identifier l’interlocuteur

C221.2 Écouter la demande en optimisant la durée de l’échange

C221.3 Cerner la nature de la demande et reformuler
	
	CP221.1 Être attentif aux besoins de l’interlocuteur.
CP221.2 Respecter les consignes de filtrage, permanentes ou ponctuelles

CP221.3 Se montrer ferme mais rassurant quant au traitement de l’appel
	

	C222.1 Exploiter les supports de l’accueil téléphonique (annuaire interne, consignes)
C222.2 Identifier le service ou le collaborateur capable de répondre à la demande
C222.3 Annoncer l’interlocuteur et sa demande 

	
	CP222.1 Actualiser les supports utilisés.

CP222.2 Mémoriser les consignes ponctuelles

CP222.3 Veiller à ce que le transfert soit effectif
	

	C223.1 Sélectionner et donner les informations nécessaires 
C223.2 Rendre compte des demandes récurrentes

	
	CP223.1 Prendre des initiatives dans le cadre de sa marge de manœuvre
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	Objectifs de l’élève dans la situation

	C224.1 Faire patienter et informer régulièrement l’interlocuteur
C224.2 Proposer une solution alternative à la demande 
	
	CP224.1 Adopter une attitude facilitatrice
CP224.2  Veiller à utiliser des supports actualisés
CP224.3  Se montrer ferme mais rassurant
	

	C225.1 Remplir un document-type (note, mémo)
C225.2 Retranscrire la demande explicitement
C225.3 S’assurer de la transmission rapide du message à son destinataire
	
	CP225.1 Faire preuve de rigueur et de soin dans la prise de note
	

	C226.1 Respecter les consignes et la demande
C226.2 Noter clairement le rendez-vous (agenda en ligne ou papier…)
C226.3 Informer clairement l’interlocuteur
	
	CP226.1 Faire preuve de rigueur et de soin  dans la prise de rendez-vous
	

	C227.1 Vérifier la satisfaction de la demande
C227.2 Conclure l’échange et saluer
C227.3  Evaluer sa prestation en matière d’accueil téléphonique
	
	CP227.1 Être à l’écoute des suggestions critiques

	




