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WNGLAIS : parler au t¢lgphong

| Module de 30 heures I

OBJECTIF: METHODES PEDAGOGIQUES
Etre autonome lors de la réception d'appels té- CD audio / Vidéo / Jeux de rdle / mise en si-
Iéphoniques en anglais ; mieux s'exprimer pour tuations professionnelles / exercices écrits et
optimiser la communication. oraux / travail sur la voix, I'intonation.

CONNAISSANCES PREALABLES :
Notion de base en Anglais

Contenu de la formation :

% L'accueil au téléphone % Gérer le quotidien
» Intégrer les formules du téléphone » Prendre un rendez-vous, l'annuler, le re-
v  faire préciser l'identité de I'interlo- Rercl
cuteur » Réserver une chambre d'hétel, un taxi...
v’ épeler un nom » Organiser des réunions et conférences
v manier les chiffres avec aisance » Adapter son comportement en fonction

v’ se présenter, présenter son service des differences culturelles

ou sa société » Repondre a une demande de renseigne-
ments

® Le traitement d'un appel simple > Passer ou vérifier une commande

» Mettre en attente h oy a. h .
> Régler un litige (délais de paiement, li-

» Demander de rappeler plus tard vraison...)

> Prendre un message By )
g (® Révision ponctuelle des structures grammati-

» Reformuler I'information et la noter cales non-maitrisées

» Formules de politesse

» Passer la communication a une tierce per- L S thelfw.s. geron! abon.le‘.g S0 des

sont besoins specifiques des stagiaires
» Prendre congé
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