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Annexe 7
L’ACCUEIL, L’INFORMATION, ET L’ORIENTATION DU CLIENT EN FACE A FACE ET / OU AU TÉLÉPHONE

	COMPETENCES PROFESSIONNELLES
	TI
	I
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	Appréhender la situation orale en face à face

· Dans le cadre d’un entretien de vente 

· Identifier les différentes phases de la vente
· Repérer les attitudes verbales

· Repérer les attitudes non verbales

Accueillir, informer

· prendre la parole au bon moment pour accueillir, informer.

Orienter le client

· participer à l’orientation du client


	
	
	
	

	Appréhender la situation orale au téléphone 

Accueillir le client

· réceptionner un appel

· mettre en attente

Informer le client

· rechercher  l’information

· sélectionner  l’information

· transmettre  l’information
Orienter le client

· rechercher les besoins

· reformuler la demande d’orientation

· faire une orientation adaptée
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