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Synthèse 10 

La prise en charge des appels entrants et sortants – p. 120 

1 Le traitement des appels entrants 
• Les enjeux d’un accueil téléphonique réussi 
L’accueil téléphonique représente souvent le premier contact avec l’entreprise. Afin de réussir 
un appel téléphonique entrant, il est nécessaire de respectant différents codes.  
La personne chargée d’accueil doit impérativement être souriante et agréable. En effet, même 
si l’interlocuteur ne vous voit pas, cela s’entend au téléphone. Il faut employer un vocabulaire 
adapté, en bannissant le langage familier.  
Enfin, il est nécessaire, dans la mesure du possible, de répondre au téléphone avant 
la 3e sonnerie au risque que l’appelant ne raccroche et se fasse une mauvaise image de 
l’organisation. 

• Le respect des règles de l’entreprise 
L’organisation peut avoir une charte d’accueil téléphonique interne, que la personne chargée 
d’accueil devra respecter. Dans le cas contraire, il est possible d’utiliser d’autres outils de 
communication. 
Il existe la méthode PERP qui se décline en quatre étapes. Cette méthode s’applique pour 
assurer la réception des appels entrants de l’organisation : 
– Prise de contact : la personne chargée d’accueil doit se présenter, il s’agit de la phase 
d’accueil ; 
– Écoute de l’interlocuteur : il est indispensable d’appliquer une écoute active afin d’assurer 
la compréhension du besoin exprimé. La prise de notes est conseillée ; 
– Réponse : la personne chargée d’accueil doit pouvoir proposer une solution adaptée à 
la demande ; 
– Prise de congé : en fin de communication, il est nécessaire de reformuler la demande, de 
remercier l’appelant et de prendre congé. 

• Le filtrage des appels 
La personne chargée d’accueil doit répondre aux besoins des interlocuteurs tout en 
appliquant quand cela est nécessaire le filtrage d’appels qui consiste à rejeter les appels sans 
urgence absolue. Cela permet d’éviter de déranger inutilement ses collaborateurs et de 
renseigner la personne demandeuse sans avoir à transférer d’appels. Cette fonction 
s’applique selon les consignes internes de l’organisation. 
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2 Le traitement des appels sortants 
Afin de réussir ses émissions d’appels sortants, il est possible d’utiliser la méthode CROC qui 
se décline en quatre étapes. Elle permet d’organiser son appel en appliquant un fil 
conducteur : 
– Contact : il est nécessaire de se présenter et de demander l’interlocuteur désiré ; 
– Raison de l’appel : cela consiste à exposer l’objet de l’appel ; 
– Objectif de l’appel : il s’agit d’obtenir une réponse suite à notre appel ; 
– Congé : il convient enfin de saluer l’interlocuteur en fin d’appel, ce que l’on appelle 
« prendre congé ». 
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• Le message sur répondeur 
Lorsque l’on tente de contacter un tiers par téléphone, il se peut que l’on soit mis en relation 
avec un répondeur. Cette étape de l’appel n’est pas à négliger, au contraire, il doit être 
préparé et soigné, tant sur le fond que sur la forme. Lorsqu’on laisse un message vocal, il faut 
être audible et clair. Ne pas oublier de se présenter et préciser la raison de son appel. Tout 
cela en étant bref et concis. 
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