	LE FILTRAGE des demandes
	Dossier « ETUDIANT »

	
	1re séquence : situation emblématique

Apprentissage

L’APPEL D’UN COMMERCIAL


1° Visionnage de la 1re partie de la séquence filmée : le traitement insatisfaisant

2° Analyse du traitement insatisfaisant de l’appel

Quelles sont les conséquences de la façon dont Nadia traite cet appel dans cette première version ? 

Quels sont les enjeux des acteurs dans une telle situation : 

Rappel de connaissances : un enjeu est 

Enjeux de l’assistant(e) : 

Enjeux du commercial : 

A quel type de communication appartient celle qui s’établit ici entre Nadia et Arnaud Fiori ?

Rappel de connaissances : Un type de communication est 




Quelles normes sociales, quels codes respectent ici les deux interlocuteurs ? 

Rappel de connaissances : un code est 

3° Réflexion 

Comment Nadia aurait-elle dû procéder pour avoir un comportement plus professionnel ? 

4° Visionnage de la 2e partie de la séquence filmée : le filtrage plus professionnel. 

5° Compétences professionnelles 

Dimension managériale : 

Quelles sont les fonctions du manager que l’assistant(e) doit protéger par un bon filtrage ?

Dimension technique :

Quels outils aident l’assistant(e) dans sa tâche de filtrage ? 

Dimension relationnelle : 

Comment peut-on définir le filtrage ? 

Installation de connaissances   Le filtrage est 


Comment bien filtrer l’appel d’un commercial externe inconnu de l’entreprise ? 

1re étape : 

2e étape : 

Installation de connaissances : l’assertivité ou affirmation de soi est 




	LE FILTRAGE des demandes
	Dossier « ETUDIANT »

	
	2re séquence : situation critique

Réactivation avec changement d’un paramètre 

L’APPEL D’UN SALARIE EN COLERE


1° Visionnage de la 1re partie de la séquence : le traitement insatisfaisant de l’appel 

2° Analyse du traitement insatisfaisant de l’appel

Quelles sont les conséquences de la façon dont Nadia traite cet appel dans cette première version ? 

Pourquoi peut-on dire que Nadia fait preuve d’empathie excessive, ici ? 

A quel type de communication appartient celle qui s’établit ici entre Nadia et Farid ?

Quelles normes sociales, quels codes respectent ici les deux interlocuteurs ? 

3° Réflexion 

Comment Nadia aurait-elle dû procéder pour avoir un comportement plus professionnel ? 

4° Visionnage de la 2e partie de la séquence filmée : un filtrage plus professionnel

5° Compétences professionnelles 

Dimension managériale :

Quelle est la fonction du manager qui apparaît dans cette séquence ? 

En quoi le rôle de soutien de l’assistant à cette fonction est-il important ? 

Dimension technique :

Quelle méthode utilise ici Nadia pour pouvoir donner suite valablement à l’appel de Farid ? 

Dimension relationnelle : 

Comment bien filtrer l’appel d’un salarié subalterne ? 

1re étape : 

2e étape : 




	LE FILTRAGE des demandes
	Dossier « ETUDIANT »

	
	3e séquence : situation critique

Réactivation avec changement d’un paramètre 

APPEL D’UN CLIENT IMPORTANT

(en langue étrangère : anglais)


1° Visionnage de la 1re partie de la séquence filmée : le traitement insatisfaisant de l’appel.

2° Analyse du traitement insatisfaisant de l’appel

Quelles sont les conséquences de la façon dont Nadia traite cet appel dans cette première version ? 

Pourquoi, à votre avis, Nadia réagit-elle ainsi ? 

3° Réflexion 

Comment Nadia aurait-elle dû procéder pour adopter un comportement plus professionnel ? 

4° Visionnage de la 2e partie de la séquence filmée : un filtrage plus professionnel. 

5° Compétences professionnelles 

Dimension managériale :

Quelle est la fonction du manager qui est mise en valeur dans cette séquence ? 

En quoi le rôle de soutien de l’assistant à cette fonction est-il important ? 

Dimension technique :

Quel outil peut-être utile à l’assistant(e) pour repérer les interlocuteurs importants pour son manager ? 

Dimension relationnelle : 

Comment bien filtrer l’appel d’un interlocuteur important ? 

1re étape : 

2e étape : 

SYNTHESE

(complétez les parties grisées en donnant des précisions sur votre comportement professionnel dans chacun des cas cités).

LE FILTRAGE des demandes
1° Je fais bien préciser l’identité de l’interlocuteur qui appelle et sa demande.

Exemples : ………………………………………………………………………………………………………………….….
2° J’adapte mon attitude en fonction des situations suivantes : 

En règle générale, et sauf consignes particulières :

JE ……………………………………………….:

	Un représentant (un commercial) qui nous démarche
	

	Un candidat à un poste qui appelle pour savoir où en est sa candidature
	


JE ……………………………………………… :

	Un collaborateur subalterne
	

	Un client peu important
	


JE ……………………………………………. :
	Son supérieur hiérarchique ou un collègue du même rang dans la hiérarchie.
	

	Les interlocuteurs privilégiés dont j’ai la liste (ex : client important, avocat, etc.)
	

	Les membres de sa famille.
	


En règle générale : …………………………………………………………………………………………………..

……………………………………………………………………………………………….
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