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Allô ?
Objectif du référentiel :

Se présenter dans le cadre d’une situation téléphonique

Objectif :

Émettre et recevoir un appel téléphonique
Configuration de salle :
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	Classique
	Cercle
	Vide
	U
	Ateliers


Matériel à prévoir  :

( 
Tableau papier


( 
Caméscope

(
Vidéo-projecteur

· Rétroprojecteur


( 
Radiocassette

(
Magnétophone

· Télévision + Magnétoscope 
( 
Simulaphone

(
Lecteur de CD

( 
Microphone + Sono

( 
Ordinateur

(

Supports :   
Situations décrites sur des cartelettes à distribuer (annexe 1)



Grille d’évaluation (annexe 2)
DÉROULEMENT

	Titre de l’activité
	Objectifs 

à atteindre 
	Activité 

du Professeur 
	Activité 

de l’élève
	Consignes 

particulières

	Organisation des ateliers par groupe de 4 élèves
	Préparer son plan d’appel

Prendre connaissance de son rôle de récepteur
	Distribuer les situations
	Préparation écrite
	Émetteur et récepteur ne doivent pas communiquer entre eux

	Émettre et recevoir l’appel


	- Se présenter

- Vérifier l’identité du récepteur

- Donner la raison de l’appel

- Reformuler le message
	Observation
	À partir des situations, un élève émet un appel à un élève récepteur
	

	Évaluation


	Évaluer un entretien téléphonique
	Aide à l’évaluation
	Compléter la grille d’évaluation
	

	Inverser les rôles émetteur et récepteur




ANNEXE 1

	ÉMETTEUR :
	
	RÉCEPTEUR


	Situation n°1 : Christophe

Vous téléphonez, ce jour, à votre camarade David pour lui signaler que vous ne pourrez pas vous rendre au rendez-vous prévu de demain après-midi.

Raison : empêchement familial (à développer).
	
	Situation n°1 : David

Demain après-midi, vous avez rendez-vous avec un copain, Christophe ; celui-ci vous téléphone.

	
	
	

	Situation n°2 : Stéphane

Vous avez rendez-vous cet après-midi avec votre meilleur ami Philippe LEBLANC devant le cinéma PALACE pour la séance de 15 heures. Or, un imprévu vous empêche de vous y rendre.

Vous lui téléphonez pour l’informer et vous excuser.
	
	Situation n°2 : Madame LEBLANC

Vous êtes la mère de Philippe. 

Votre fils a comme meilleur ami Stéphane.

	
	
	

	Situation n°3 : Isabelle

Vous avez rendez-vous cet après-midi, en ville, avec votre meilleur ami Franck, devant le café LES ARCADES. Or, un imprévu vous empêche de vous y rendre.

Vous lui téléphonez pour l’informer et vous excuser.
	
	Situation n°3 : Franck

Vous êtes absent. Dans ce cas, c’est votre répondeur téléphonique qui enregistre les messages.

(Imitez la messagerie).

	
	
	

	Situation n°4 : Vous-même

Ce matin, vous avez mal à la gorge et avez de la température. Après avoir informé votre mère qui est déjà au bureau, elle vous charge d’appeler le médecin de famille, le docteur KAMOL pour lui demander de passer dès que possible à votre domicile.
	
	Situation n°4 : Docteur KAMOL

Vous êtes actuellement en consultation à votre cabinet. Vous ferez vos visites à domicile à partir de 16 heures (vous devez déjà voir 3 patients).

	
	
	

	Situation n°5 : Vous-même

Ce matin, vous avez mal à la gorge et avez de la température. Après avoir informé votre mère qui est déjà au bureau, elle vous charge d’appeler le médecin de famille, le docteur KAMOL pour lui demander de passer dès que possible à votre domicile.
	
	Situation n°5 : Docteur KAMOL

Vous êtes actuellement en visite chez vos patients. Dans ce cas, votre répondeur prend les messages.(Imitez votre messagerie).



	
	
	

	Situation n°6 : Vous-même

Vous avez une leçon de conduite prévue demain matin à 9 heures. Or, un empêchement important vous oblige à reporter votre rendez-vous avec votre moniteur : Gérard. Vous lui téléphonez pour reporter votre leçon au mercredi après-midi, si possible.
	
	Situation n°6 : Colette Blaise

Vous êtes secrétaire à l’auto-école « Tout est permis ». Vous travaillez pour plusieurs moniteurs : Gérard, Hervé et Carole qui sont absents.

Cette semaine, Gérard a encore de la place pour des leçons le mercredi de 10 h à 13 h ; les autres n’ont plus de place.

	
	
	

	Situation n°7 : Vous-même

Vous recherchez un stage pour les 3 premières semaines de juin prochain.

Vous décidez de téléphoner à la responsable du magasin Vétimarché : Mme DUBUS.
	
	Situation n°7 : Mme DUBUS

Vous êtes responsable du magasin Vétimarché et vous préparez l’inventaire : vous n’avez pas de temps à perdre…

Pour toute demande de stage ou d’emploi, vous demandez d’envoyer une lettre de motivation.

	
	
	

	Situation n°8 : Vous-même

Vous recherchez un stage pour les 3 premières semaines de juin prochain.

Vous décidez de téléphoner à Phildar à Landrecies pour proposer vos services
	
	Situation n°8 : Mme GUISLAIN

Vous êtes gérante du magasin Phildar à Landrecies et il vous arrive parfois de prendre des stagiaires.

Vous désirez, avant de donner votre accord, rencontrer l’élève pour un entretien.


	Situation n°9 : Vous-même

Vous êtes en stage à Vétimarché au Quesnoy. Mme DUBUS la responsable vous demande de commander des fournitures de bureau à la papeterie DUÉE du Quesnoy : 5 gommes ; 10 marqueurs rouges ; 10 marqueurs noir ; 6 boîtes d’agrafes et 10 stylos Bic bleu.
	
	Situation n°9 : Mr DUÉE

Vous êtes le responsable de la papeterie DUÉE du Quesnoy et vous avez comme client régulier le magasin Vétimarché : les commandes se font par téléphone et vous préparez la facture et les fournitures pour le lendemain. Un employé de Vétimarché passe les prendre.

	
	
	

	Situation n°10 : Vous-même

Vous êtes en stage à Vétimarché, situé au Quesnoy. Votre responsable doit se rendre à la centrale d’achat lundi prochain à 14 heures. Elle vous demande de téléphoner à la gare de Le Quesnoy afin d’obtenir les horaires pour Paris.
	
	Situation n°10 : Vous-même

Vous avez décroché un job d’été à la gare de Le Quesnoy : vous êtes chargé de répondre aux demandes de la clientèle en face à face et au téléphone.

	
	
	

	Situation n°11 : Vous-même

Vous êtes en stage à Vétimarché à Le Quesnoy. Votre responsable doit se rendre à la centrale d’achat lundi prochain. Or, elle avait rendez-vous avec Olivier DUPUIS, le représentant de la marque Lee Cooper.

Elle vous demande d’annuler le rendez-vous et de le reporter dans la semaine.
	
	Situation n°11 : Olivier DUPUIS

Vous êtes représentant de la marque Lee Cooper. Lundi prochain, vous avez rendez-vous avec Mme DUBUS à Le Quesnoy.

Cette semaine-là, vous retournez dans ce secteur le jeudi après-midi.

	
	
	

	Situation n°12 : Vous-même

Vous êtes en stage à Vétimarché à Le Quesnoy.  Ce matin, vous êtes au poste caisse, situé à l’entrée du magasin. Votre responsable Mme DUBUS s’occupe de la comptabilité dans son bureau et attend la visite d’Olivier DUPUIS, représentant de la marque Lee Cooper.

Celui-ci se présente, vous prévenez Mme DUBUS par téléphone interne.
	
	Situation n°12 : Mme DUBUS

Vous êtes responsable du magasin à Vétimarché à Le Quesnoy. Ce matin, vous faites votre comptabilité dans votre bureau et vous attendez la visite d’Olivier DUPUIS, représentant de la marque Lee Cooper.

On vous prévient de son arrivée ; vous demandez qu’on le conduise à votre bureau.

	
	
	

	Situation n°13 : Olivier DUPUIS

Vous êtes représentant de la marque Lee Cooper.

Vous désirez parler à Mme DUBUS pour la prévenir que sa dernière commande sera livrée avec 8 jours de retard car les transporteurs sont en grève.
	
	Situation n°13 : Vous-même

Vous êtes en stage à Vétimarché à Le Quesnoy. Mme DUBUS est partie à la banque. Elle vous demande de prendre les messages en cas d’appel téléphonique.

	
	
	

	Situation n°14 : Vous-même

Vous travaillez à Vétimarché à Le Quesnoy.  Ce matin, votre responsable, Mme DUBUS, informatise l’inventaire et ne veut être dérangée sous aucun prétexte.


	
	Situation n°14 : Vous-même

Samedi dernier, vous avez acheté un jean « moustache » à 60 €. Or, au premier lavage, il a rétréci et ne vous va plus du tout.

Furieux(se), vous téléphonez à Vétimarché pour demander au responsable de vous rembourser.

	
	
	

	Situation n°15 : Mme DUÉE

Vous êtes responsable de la papeterie DUÉE à Le Quesnoy. La semaine dernière, Vétimarché vous a commandé des fournitures mais ils ne sont toujours pas venus les chercher. Inquiet, vous décidez de leur téléphoner.
	
	Situation n°15 : Vous-même, en stage à Vétimarché.

La semaine dernière, vous avez passé une commande à la papeterie DUÉE à Le Quesnoy à la demande de votre responsable Mme DUBUS.

En principe, un employé va chercher les produits et la facture le lendemain de la commande…

	
	
	

	Situation n°16 : Vous-même

Vous êtes en stage à Phildar à Landrecies. Or, ce matin vous êtes malade (sûrement une grippe, vous attendez le médecin).

Vous prévenez votre responsable, Mme Guislain par téléphone ce matin.
	
	Situation n°16 : Mme Guislain, Phildar, Landrecies

Vous avez accepté une élève en stage jusque samedi. Ce matin, elle est en retard. Vous vous inquiétez : « décidément, ces jeunes, on ne peut pas leur faire confiance… s’il (elle) ne vient pas, c’est décidé ; vous prévenez son professeur principal et vous exigez qu’il(elle) rattrape ses absences.


ANNEXE 2

Grille d’observation et d’évaluation

	Éléments à observer


	Situation 1
	Situation 2

	
	Satisfaisant
	À améliorer
	Non satisfaisant
	Satisfaisant
	À améliorer
	Non satisfaisant

	Le plan d’appel
	( Identifier l’interlocuteur
	
	
	
	
	
	

	
	( Saluer, se présenter
	
	
	
	
	
	

	
	( Exposez les raisons de l’appel
	
	
	
	
	
	

	
	( Récapituler, reformuler
	
	
	
	
	
	

	
	( Prendre congé
	
	
	
	
	
	

	La forme
	( Parler clairement 
	
	
	
	
	
	

	
	( Être courtois
	
	
	
	
	
	

	
	( Utiliser un langage simple et clair
	
	
	
	
	
	

	
	( Être positif et affirmatif
	
	
	
	
	
	

	
	( Maîtriser ses gestes
	
	
	
	
	
	

	
	( Sourire
	
	
	
	
	
	

	
	( Utiliser un ton agréable 
	
	
	
	
	
	

	
	( Moduler le débit
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