
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

TELEPHONER EN ANGLAIS 

 
 
 
 
OBJECTIFS : 
 

- Etre autonome lors de la réception d’appels téléphoniques en anglais ; 
- Apprendre à mieux s’exprimer de façon à optimiser la communication. 

 
METHODE : 
 

- Supports pédagogiques clairs ; 
- Utilisation de supports audio et/ou vidéo ; 
- Jeux de rôle adaptés au niveau, puis corrigés et commentés. 

 
PROGRAMME : 
 

- L’ ACCUEIL AU TELEPHONE : savoir se présenter et accueillir son correspondant, établir un 
premier contact de façon simple et claire, savoir prendre congé ; 

- LA GESTION D’UN APPEL SIMPLE : demander l’identité de son correspondant, savoir épeler un 
nom et une adresse postale, noter une date, un numéro de téléphone et/ou une adresse mail, 
manier les chiffres ; 

- LA GESTION DES APPELS ENTRANTS ET SORTANTS : diriger et/ou transférer la communication, 
savoir mettre en attente, demander de rappeler, écouter, vérifier et reformuler l’information 
pour la noter de façon efficace, utiliser les formules de politesse, savoir prendre congé ; 

- LA GESTION DU QUOTIDIEN : comprendre et laisser un message, prendre un rendez-vous, de-
mander des informations, passer une commande, faire des réservations (chambre d’hôtel, vol, 
voiture, taxi…) organiser des réunions et des conférences ; 

- LA GESTION DES APPELS DELICATS : savoir marquer son accord et/ou son désaccord, se 
plaindre et protester avec tact, éviter l’incompréhension, savoir régler un litige (délais de 
paiement, livraison…). 

 
 
Programme évolutif en fonction des besoins et du niveau initial du stagiaire. 
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