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PROFESSIONNALISER L'ACCUEIL PHYSIQUE ET TELEPHONIQUE EN ANGLAIS OU TOUTE AUTRE

LANGUE ETRANGERE

Durée 3 jours Référence Formation 7-LA-ACC

Objectifs

Etre capable d'accueillir une personne étrangére, pouvoir la faire patienter
Connaitre et mémoriser des phrases types

Gérer son stress

Participants

Toute personne souhaitant se professionnaliser dans la langue étfrangére concernée
Pré-requis

Niveau A2 Elémentaire minimum

PROGRAMME

- Accueillir physiqguement

Connaitre les formules de salutation

Connaditre les différents types d'interlocuteurs et leur nationalité
Personnaliser I'accueil et se rendre disponible

Demander le nom, le faire épeler

Faire préciser le nom de son contact dans I'entreprise

Expliquer les procédures sur place

Faire patienter et orienter le visiteur

Transmettre des informations claires

Echanger des phrases simples pour metire son interlocuteur en confiance (son voyage, son hotel,...)
-Communiquer par téléphone

-Appel enfrant

Appel enfrant

Savoir accueillir une personne éfrangere au téléphone,

Savoir épeler et faire épeler son nom,

Demander a son interlocuteur de répéter, savoir le mettre en attente
Connaditre les expressions idiomatiques spécifiques au téléphone
Ecouter et prendre un message

Donner des renseignements dans des situations types

- Appel sortant

Demander a parler & une personne en particulier

Savoir épeler et faire épeler son nom

Etre & méme de comprendre si son interlocuteur est occupé, en ligne ou absent
Demander a joindre une tierce personne

Pouvoir laisser un message, des coordonnées, un numéro de téléphone

Moyens pédagogiques

Accueil des stagiaires dans une salle dédiée a la formation équipée d'un vidéo projecteur, tableau blanc et paperboard ainsi
qu'un ordinateur par parficipant pour les formations informatiques.

Positionnement préalable oral ou écrit sous forme de tests d'évaluation, feuille de présence signée en demi-journée, évaluation
des acquis tout au long de la formation.

En fin de stage : QCM, exercices pratiques ou mises en situation professionnelle, questionnaire de satisfaction, attestation de stage,
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support de cours remis & chaque participant.

Formateur expert dans son domaine d'intervention

Apports théoriques et exercices pratiques du formateur

Utilisation de cas concrets issus de I'expérience professionnelle des participants
Réflexion de groupe et fravail d'échanges avec les participants

Pour les formations & distance : Classe virtuelle organisée principalement avec I'outil ZOOM. Assistance technique et pédagogique
: envoi des coordonnées du formateur par mail avant le début de la formation pour accompagner le bénéficiaire dans le
déroulement de son parcours a distance.
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