GRILLE D’ÉVALUATION 
D’UN APPEL TÉLÉPHONIQUE

Compétence : Mener l’échange téléphonique
Activités : réaliser un plan d’appel ; réaliser l’appel téléphonique
Émetteur :
	Contact
	 
	
	
	 

	Salutation
	
	
	
	

	Contrôle du bon interlocuteur
	
	
	
	

	Présentation personnelle (prénom, nom, fonction) et de l’entreprise
	
	
	
	

	Raison
	 
	
	
	 

	Prétexte pour appeler le client ou le prospect
	
	
	
	

	Objectif
	 
	
	
	 

	Ce que vous voulez obtenir de l’interlocuteur
	
	
	
	

	Conclusion
	 
	
	
	 

	Reformulation
	
	
	
	

	Remerciement
	
	
	
	

	Salutation personnalisée
	
	
	
	

	Communication
	 
	
	
	 

	Phrases courtes
	
	
	
	

	Articulation
	
	
	
	

	Ton dynamique, enthousiaste
	
	
	
	

	Débit pas trop rapide ou trop lent
	
	
	
	

	SOURIRE
	
	
	
	



	TS
	Résultat professionnel. Préparation réalisée en autonomie et sans l’aide de ressources. Capacité d’analyse de sa prestation

	S
	Résultat professionnel. Besoin d’aide pour réaliser l’objectif. Difficultés dans l’expression des axes de progrès.

	I
	Résultat non abouti. Difficultés de méthode ou dans l’exploitation des ressources. Reconnait les axes de progrès.

	TI
	Résultat non abouti. Difficultés dans l’exploitation et la restitution des ressources.
Difficultés dans l’auto-évaluation



