 (
Fiche ressource n° 1
)PROCEDURE DE GESTION DES APPELS TELEPHONIQUES 
DE LA SOCIETE SPEED GRASS


 (
Le téléphone sonne ….
)



 (
Décrocher avant la 3
ème
 sonnerie
)


 (
Se présenter : nom de
 l'entreprise + prénom (+ nom)
Saluer
)






 (
Bien comprendre le motif de l'appel
)



 (
Reformuler les éléments
)



 (
Ai-je les compétences pour répondre
 ?
)






 (
Orienter l'a
ppel vers la personne concernée
) (
R
enseigner selon ses compétences
)



 (
Le destinataire est-il disponible ?
)






 (
Faire patienter
) (
Transmettre l'appel
)




 (
Si l'attente est longue : proposer de rappeler. Noter les coordonnées et le message.
)


 (
Saluer et prendre congé
)


