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NOTE IMPORTANTE

Le présent  outil est mis à la disposition des enseignantes et des enseignants afin de faciliter l’accompagnement des adultes dans la réalisation de la situation d’apprentissage L’offre de service et la relance téléphonique. Il a été conçu pour un apprentissage individualisé ou pour un apprentissage en groupe.

L’approche individualisée permet à l’adulte en formation d’avancer à son rythme, en suivant les consignes présentées pour chacune des activités. Ces consignes ont donc été élaborées afin que l’adulte comprenne bien le travail à faire. Il est cependant important de garder à l’esprit que l’enseignante ou l’enseignant demeure un guide et un soutien indispensable pour l’adulte en formation.

Si elle ou il privilégie une approche en groupe, l’enseignante ou l’enseignant retrouvera, au début de chacune des activités, une formule pédagogique qui pourrait s’avérer intéressante à utiliser. 

Le présent cahier regroupe les activités présentes dans le cahier de l’adulte. Le numéro de la page correspondant à l’activité dans le cahier de l’adulte se trouve dans un encadré rouge.


La présence du symbole [image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png] dans le coin supérieur droit de la page signifie que le contenu se retrouve uniquement dans le cahier de l’enseignante ou de l’enseignant. Cette dernière ou ce dernier pourra l’utiliser comme support ou à titre d’information supplémentaire.
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Description de la situation d’apprentissage :
L’offre de service et la relance téléphonique

Défi à relever :
Offrir ses services et relancer l’employeur par téléphone

Fiche synthèse
	Préparation des apprentissages

	Activités
	Formules pédagogiques suggérées pour le cours de groupe
	Productions attendues
	Durée

	Mise en contexte
	Exposé interactif
	Aucune
	20 min

	1- Une histoire de…téléphone
	Exposé interactif
	Aucune
	15 min

	

	Réalisation des apprentissages

	Activités
	Formules pédagogiques suggérées pour le cours de groupe
	Productions attendues
	Durée

	2- Saviez-vous que…?
	Travail individuel
Retour en groupe
	Avoir complété le document Contact téléphonique-Questionnaire
	30 min

	3- La sollicitation téléphonique
	Exposé
	Aucune
	45 min


[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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	4- Guides d’appel
	Exposé
	Aucune
	25 min

	5- Allô?
	Simulation
	Avoir réalisé au moins deux simulations téléphoniques réalisées (ajuster selon les besoins de l’adulte)
	Variable

	

	Intégration et réinvestissement des apprentissages

	Activités
	Formules pédagogiques suggérées pour le cours de groupe
	Productions attendues
	Durée

	6- Appels téléphoniques en salle de ciblage

	Exercice pratique en situation réelle
	Avoir fait des appels téléphoniques pour de la sollicitation (offre de service, demande de stage, etc.)
	Variable


 								
Durée totale : Variable
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Éléments du cours ciblés par la 
situation d’apprentissage

Classe de situations
Exploitation de pistes et de sources d’emploi

Catégorie d’actions
Offre de service à des d’employeurs potentiels

Compétence polyvalente
Communiquer
· Transmettre une information complète, pertinente, claire et concise
· Respecter les règles et les conventions sociales
· Adapter son langage à l’interlocutrice, à l’interlocuteur et au contexte

Savoirs essentiels
Techniques d’offre de service
· Présentation personnelle
· Précision de l’emploi convoité
· Brève description des acquis et des compétences
· Disponibilité pour une entrevue
· Utilisation d’outils personnalisés de recherche d’emploi pertinents (carte de présentation, lettre de motivation, formulaire de demande d’emploi, curriculum vitae, etc.)

Techniques de relance
· Information sur les faits nouveaux relatifs à l’embauche de personnel
· Réitération de son intérêt et de sa disponibilité
· Utilisation d’outils personnalisés de recherche d’emploi pertinents (carte de présentation, lettre de motivation, formulaire de demande d’emploi, curriculum vitae, etc.)

Attitude
Confiance en soi : Cette attitude permet à l’adulte de croire en son potentiel et de se mettre en action. Elle ou il dépasse ses craintes et exploite au mieux ses talents et ses forces lorsqu’il offre ses services à des employeurs potentiels et qu’elle ou il assure le suivi de ses offres de service.
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Préparation des apprentissages

Mise en contexte
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Présentation de la situation d’apprentissage

	Formule pédagogique 
	Exposé interactif

	Durée
	20 minutes

	Ressource matérielle 
	Aucune

	Production attendue 
	Aucune



L’enseignante ou l’enseignant présente le défi à relever :
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\G3BSOGFQ\MC900431644[1].png]Lorsque vous êtes en situation de recherche d’emploi, vous devez maîtriser les techniques propres à l’offre de service téléphonique pour solliciter soit une rencontre d’information, une journée d’exploration, un stage en milieu de travail, un emploi ou pour effectuer une relance. Afin de maximiser vos chances de réussite, vous devrez agir avec méthode, faire preuve de confiance, d’audace et de ténacité.

L’enseignante ou l’enseignant fixe l’échéancier de travail et les étapes à franchir au cours de cette situation d’apprentissage. Elle ou il s’assure que tous les adultes comprennent la tâche à réaliser et qu’ils se sentent motivés à relever le défi présenté. 
À la suite de chacune des activités, elle ou il effectue un retour en groupe afin de vérifier le niveau d’intérêt, les apprentissages réalisés et la pertinence de poursuivre la démarche.


[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Mise en contexte de la situation d’apprentissage

Défi à relever : Offrir ses services et relancer l’employeur par téléphone



CAHIER DE L’ADULTE P.3


Vous voilà maintenant prête ou prêt à contacter les employeurs potentiels afin de les solliciter. Le téléphone s’avère un outil très utile pour établir un premier contact. Mais savez-vous vous y prendre correctement? Plus d’un aurait certainement quelques anecdotes à raconter sur le sujet. 
Afin de rendre votre appel le plus efficace possible, cette situation d’apprentissage vous présente quelques outils indispensables et vous explique comment bien vous préparer pour effectuer un appel de sollicitation. Après quelques simulations, vous serez certainement fin prête ou fin prêt à entrer en contact avec des employeurs potentiels. Gardez confiance!
À vos combinés!

Qui tente sa chance et fait preuve de persévérance 
obtient sa récompense […].

· Daniel Desbiens
Productions attendues :
· Questionnaire Le contact téléphonique complété
· Participation à une simulation d’offre de service téléphonique
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ACTIVITÉ 1
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Une histoire de...téléphone!

	Formule pédagogique 
	Exposé interactif

	Durée
	15 minutes

	Ressource matérielle
	La bande dessinée Le contact téléphonique, toujours facile?

	Production attendue 
	Aucune



L’enseignante ou l’enseignant interroge les adultes sur leur expérience de sollicitation téléphonique. Pour ce faire, elle ou il utilise la bande dessinée Le contact téléphonique, toujours facile? pour amorcer la discussion.

Elle ou il soulève diverses questions pour les amener à partager leur expérience relative à cette méthode de recherche d’emploi. Connaissez-vous des gens qui font de la sollicitation téléphonique? Avez-vous déjà fait de la sollicitation téléphonique pour de la recherche d’emploi? Pour un stage en milieu de travail? Certaines expériences ont-elles été plus satisfaisantes que d’autres? Pour quelle ou quelles raisons?
Elle ou il en profite pour faire le point sur cette forme d’offre de service et pour répondre aux questions et aux préoccupations des adultes à ce sujet.

L’enseignante ou l’enseignant présente les différentes situations (rencontre d’information, journée d’exploration, stage en milieu de travail, offre de service pour un emploi convoité et activités de relance) pour lesquelles les adultes pourraient avoir à faire une sollicitation téléphonique et répond à leurs questions.
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Activité 1CAHIER DE L’ADULTE P.5

Une histoire de… téléphone!

Le téléphone est un outil qui peut en rendre mal à l’aise lorsque vient le temps de contacter des employeurs. 

Comment trouver les mots justes?
Comment s’assurer de faire bonne impression?
À qui doit-on s’adresser?

Ce sont autant de questions qui peuvent traverser l’esprit des gens qui sont sur le point de faire un appel important. 

À la page suivante, prenez connaissance de la bande dessinée Le contact téléphonique, toujours facile? Certaines et certains d’entre vous sauront se reconnaître dans ces situations.

Par la suite, répondez aux questions qui suivront afin de poursuivre votre réflexion.
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[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MC900383628[1].wmf]Le contact téléphonique, toujours facile?CAHIER DE L’ADULTE P.7


Voici trois conversations téléphoniques qui ont été enregistrées par des employeurs. Celles-ci se sont déroulées entre des réceptionnistes et des gens qui, semble-t-il, souhaitaient solliciter un emploi.
Bienvenue chez Librairie Petit bouquin. Que puis-je pour vous?
Le blocage
Y a-t-il quelqu’un?
Allô?

	…..

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900017119[1].wmf][image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900410369[1].wmf][image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900017119[1].wmf]…..

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900017119[1].wmf]
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900410369[1].wmf]CLIC!!


    
 Mots perdus


	Je voulais… euh…pourrais-tu…
Comment puis-je vous aider, monsieur?
Oui, euh…j’aimerais…je veux…tu…vous voudriez..
Quincaillerie du Coin bonjour!



Pardon?

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MM900356777[1].gif]
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900440641[1].wmf][image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MM900356777[1].gif][image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MM900356777[1].gif]
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900440641[1].wmf]


Allô?... Monsieur?...Êtes-vous intéressé par ma candidature?...Allô?
…je pourrais vous parler aussi de…[bla bla]…saviez-vous que…
Le bavardage


	J’aimerais appliquer pour le poste affiché sur Internet. Il m’intéresse, car je connais ..[bla bla]…depuis…[bla bla]
Oui, magasin Beau Quartier.



[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MC900391658[1].wmf]CLIC!!

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900281098[1].wmf]
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900281098[1].wmf]


Trente minutes plus tard

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\6U8YVC8K\MC900391658[1].wmf][image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\PDW18LMG\MC900281098[1].wmf]
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[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\MU48560N\MC900397903[1].wmf]Et vous?CAHIER DE L’ADULTE P.9


1. D’après vous, qu’est-ce qui pourrait expliquer que les gens de la bande dessinée agissent ainsi en téléphonant à un employeur?
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Vous reconnaissez-vous dans l’une de ces conversations? Laquelle et pourquoi?
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Avez-vous déjà fait de la sollicitation téléphonique pour de la recherche d’emploi ou pour un stage en milieu de travail? 
____________________________________________________________________

4. a.   Certaines expériences ont-elles été plus satisfaisantes que d’autres? Racontez brièvement.
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
b. Selon vous, qu’est-ce qui avait fait en sorte que votre ou vos appels s’étaient bien déroulés?

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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5. Que conseilleriez-vous aux gens des trois conversations précédentes pour que leur prochaine sollicitation téléphonique se déroule mieux?
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900397074[1].wmf]____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



L’appel téléphonique s’avère un moyen utile pour établir un premier contact direct avec un employeur. Non seulement l’employeur entend-il votre voix, mais aussi peut-il sentir votre assurance et peut-être se faire une idée de vous par votre façon de vous exprimer. 
Au cours de votre formation en Intégration socioprofessionnelle, mais aussi, sans aucun doute, à d’autres moments de votre vie, vous serez appelée ou appelé à solliciter des employeurs par téléphone. 
En effet, cela pourrait être dans le but de fixer une rencontre d’information ou encore une journée de validation. Il se peut également que vous décidiez d’effectuer un stage en milieu de travail, il vous faudra contacter l’employeur afin de faire votre demande et de lui fournir les informations. Aussi, il faut mentionner que la sollicitation téléphonique peut être très utile pour offrir ses services pour un poste convoité. Vous démontrez ainsi un réel intérêt pour le poste et vous pouvez en profiter pour fixer une rencontre. 
Le secret de l’efficacité de votre appel? La préparation. Peu importe la raison de votre appel chez l’employeur, assurez-vous de détenir toutes les informations nécessaires et d’être prête ou prêt à tout scénario. Le fait d’adopter un ton approprié et d’être en mesure de répondre aux questions démontrera une bonne confiance en vous. 
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Réalisation des apprentissages

ACTIVITÉ 2
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Saviez-vous que…?

	Formule pédagogique 
	Travail individuel
Retour en groupe

	Durée
	30 minutes

	Ressource matérielle 
	Document Contact téléphonique- Questionnaire 

	Production attendue 
	Avoir complété le document Contact téléphonique- Questionnaire 



Dans un premier temps, afin de constater ce que les adultes connaissent au sujet du contact téléphonique, l’enseignante ou l’enseignant les invite à compléter le Document Contact téléphonique - Questionnaire. 

Par la suite, elle ou il anime un retour en groupe au cours duquel les adultes peuvent partager leurs réponses. Elle ou il utilise chacune des questions pour susciter des discussions et faire ressortir certaines craintes que des adultes pourraient avoir concernant le contact téléphonique. Elle ou il insiste sur le fait qu’ils auront à vivre des simulations qui leur permettront de mettre en pratique les notions apprises.




Notes : _______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Activité 2CAHIER DE L’ADULTE P.11

Saviez-vous que…?
Que savez-vous à propos du contact téléphonique?
Y a-t-il des façons de faire plus appropriées que d’autres? 
Certains trucs peuvent-ils être utiles?

Le questionnaire suivant servira à faire la lumière sur ce que vous connaissez déjà au sujet du contact téléphonique et sur la façon de procéder afin que votre appel soit efficace.

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\DH7AXQMD\MC900433165[1].jpg]Prenez quelques minutes pour remplir le questionnaire. Par la suite, faites-en la correction avec votre enseignante ou votre enseignant. Elle ou il saura certainement alimenter davantage vos connaissances à ce sujet.


Le contact téléphonique
Questionnaire

1.	Quel est le but principal du contact téléphonique?
A) Obtenir un emploi;
B) Obtenir une entrevue;
C) Démontrer ses capacités à l’employeur.


2.	Lorsque je m’adresse à un employeur, dois-je lui demander :
A)	S’il y a des postes vacants?
B)	S’il y a des possibilités d’emploi actuelles ou futures?
C)	S’il est à la recherche d’une ou un employé?


3.	La meilleure façon de me préparer est de pratiquer avec des amies ou amis et un magnétophone.
Vrai 			Faux 		
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4.	Lorsque j'établis un contact téléphonique, il est important d’avoir en main : mon C.V., une planification de ce que j’ai à dire, mon agenda, une liste d’employeurs, du papier et un crayon.
Vrai 			Faux 		


5.	Lors d’un contact téléphonique, il peut être bon d’avoir un miroir devant moi.
Vrai 			Faux 		


6.	Les meilleurs moments pour contacter un employeur sont le lundi avant-midi et le vendredi après-midi.
Vrai 			Faux 		


7.	Je dois faire connaître le but de mon appel à la réceptionniste si elle me le demande.
Vrai 			Faux 		


8.	Il est important de connaître le nom de la ou du responsable de l’embauche si je veux obtenir le maximum d’efficacité.
Vrai 			Faux 		


9.	Il est important de répéter le nom de l’employeur après qu’il se soit nommé.
Vrai 			  Faux 		


10.	Au moment du contact téléphonique, si l’employeur émet le désir de me connaître, je lui fais part de ma vie détaillée et je lis mon C.V.
Vrai 			 Faux 			


11.	 Lorsque l’employeur parle sur un ton sec, dois-je :
A)	Dire que je rappellerai plus tard;
B)	Ne pas me laisser impressionner et demeurer polie ou poli;
C)	Élever la voix et tenter de l’impressionner.
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12.	Lorsque je me présente à l’employeur, je dois :
A) 	Effectuer une présentation détaillée de mes expériences et de ma formation;
B) 	Attendre que l’employeur me questionne;
C) 	Lui démontrer mon intérêt pour le poste et lui mentionner que je réponds aux exigences de l’emploi.


13.	Lorsque j’utilise un nom en référence, que dois-je demander à cette personne?
A)	La permission d’utiliser son nom;
B)	Si elle occupe une place importante dans l'entreprise;
C)	C’est sans importance.


14.	Pour obtenir une entrevue, dois-je :
A) 	Suggérer des dates de rencontre?
B) 	Attendre que l’employeur me suggère un rendez-vous?
C) 	Espérer que l’employeur me téléphone pour fixer une date?


15.	S’il n’y a pas de poste disponible au moment du contact téléphonique, je dois proposer un moment où je pourrais rappeler l’employeur afin d’offrir mes services à nouveau.
Vrai 			Faux 			

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\G3BSOGFQ\MC900441880[1].wmf]

	
N’oubliez pas de rencontrer votre enseignante ou votre enseignant afin de vérifier vos réponses!
[image: N:\800 OpenClipart\Corps_humain\right_hand.png]
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ACTIVITÉ 3
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	La sollicitation téléphonique

	Formule pédagogique 
	Exposé

	Durée
	30 minutes

	Ressources matérielles 
	Document Contact téléphonique 
Document Guide pour la sollicitation téléphonique

	Production attendue 
	Aucune



L’enseignante ou l’enseignant présente les bonnes attitudes, les façons de faire ainsi que les buts de la sollicitation téléphonique. À cette fin, elle ou il utilise le document « Contact téléphonique » et le document « Guide pour la sollicitation en personne : avant, pendant et après le contact ». Elle ou il discute avec les adultes de la valeur d’une préparation méthodique avant de faire un appel de sollicitation. Elle ou il précise l’importance de se préparer psychologiquement, de ressortir les informations pertinentes au sujet de l’entreprise et la demande à formuler, d’avoir le matériel nécessaire à la portée de la main et d’être dans un environnement adéquat. Ce sont là les éléments clés d’une bonne préparation.


Notes : ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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Activité 3
La sollicitation téléphoniqueCAHIER DE L’ADULTE P.15


Téléphone en main, vous composez le numéro et voilà, la sonnerie se fait entendre! Saurez-vous quoi dire dès que l’on vous répondra? 

La sollicitation téléphonique ne se prend pas à la légère, surtout lorsqu’on parle d’emploi. 

Il faut savoir adopter les bonnes attitudes et les façons de faire adéquates afin de rendre votre appel téléphonique efficace.

Par conséquent, une préparation s’impose pour quiconque souhaite solliciter un employeur. Il est important de se préparer psychologiquement ainsi que de ressortir les informations pertinentes au sujet de l’entreprise et la demande que vous souhaitez formuler. Il faut également avoir à portée de la main le matériel nécessaire et être dans un environnement favorable.
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Je me questionne…


1. Afin d’être prêt à contacter un employeur par téléphone, comment pouvez-vous vous préparer?
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


2. Quelle attitude devez-vous adopter pendant que vous faites votre appel?
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


3. Une fois l’appel terminé, que devez-vous faire? 
____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


Prenez connaissance du texte suivant. Il vous fournira des précisions concernant la façon de vous préparer pour un appel de sollicitation.
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CAHIER DE L’ADULTE P.17
Contact téléphonique 



L’appel de sollicitation est sans doute un des moments les plus stressants dans une démarche de recherche d’emploi. Qui a envie de faire plusieurs appels téléphoniques pour demander du travail? Cela demande une bonne confiance en soi et beaucoup de persévérance. Et lorsqu’une porte s’ouvre, il faut foncer! 

La préparation est une étape importante qu’il ne faut pas négliger. Cela assurera de meilleurs résultats. N’hésitez pas à faire un plan de ce que vous souhaitez dire. C’est une bonne façon de diminuer votre nervosité et de transmettre un message clair et structuré. 

Durant cet appel, présentez-vous et offrez vos services. Profitez-en pour demander à rencontrer la personne responsable pour lui remettre votre curriculum vitae, obtenir des informations ou encore discuter de la possibilité d'un emploi. 

Ne vous découragez pas si vous essuyez un refus. Soyez persévérante ou persévérant! C’est là une qualité essentielle de la chercheuse ou du chercheur d’emploi. À la suite d’un refus, prenez une courte pause avant de continuer vos appels. Autrement, la prochaine personne à qui vous téléphonerez risque de sentir que vous n'êtes pas au meilleur de votre forme. Rappelez-vous, vous devez être prête ou prêt autant au plan psychologique que matériel! 

On ne vous le répétera jamais assez : persévérez! À force de communiquer avec des employeurs, vous obtiendrez une rencontre. N'oubliez pas de relancer un employeur à qui vous aurez fait parvenir votre curriculum vitae. C’est une bonne façon de lui démontrer que son entreprise vous intéresse vraiment!
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Guide pour la sollicitation téléphonique
Résumé





Avant de faire un appel
CAHIER DE L’ADULTE P.19


[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900412566[1].wmf]PRÉPARATION PSYCHOLOGIQUE
· Attitude positive (souriante).
· Niveau de stress peu élevé.
· Prête ou prêt à rencontrer l’employeur dans un délai très court.

PRÉPARATION MATÉRIELLE
· Être déjà habillée ou habillé et prête ou prêt à partir (vêtements qui correspondent au poste).
· Environnement favorable (bruit, musique, bien assise ou assis).
· Avoir près de soi : dossier d’appel, curriculum vitae, papier, crayons, agenda.

PRÉPARATION DU CONTENU
· Bien connaître son curriculum vitae, sa formation (nombre d’heures, contenu) et être capable de faire des liens entre ses expériences, ses compétences, ses champs d’intérêt et le poste convoité.
· Connaître le poste et l’entreprise.
· Connaître le nom de la personne responsable de l’embauche.


Pendant l'appel


Choisir le moment le plus adéquat en fonction de l’entreprise. Habituellement entre 9 h et 11 h ou 14 h et 16 h, en évitant le lundi matin et le vendredi après-midi.

DÉBUT
· Demander à parler à la personne responsable en la nommant par son nom.

· Si la personne est absente, demandez à quel moment il vous sera possible de la rejoindre. Tentez de garder le contrôle de l'appel.
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· Si on vous demande le but de votre appel, vous pouvez dire que c’est personnel.
· En parlant à la personne responsable, nommez-la, nommez-vous et précisez le but de votre appel (Ex. : « offre de service »).
· Gardez une voix agréable et pausée, une intonation dynamique et un débit qui permet l’échange (pas trop vite, ni trop lent).

CŒUR DE L’APPEL
· Mentionnez votre intérêt pour un poste précis.
· Donnez les points pertinents de votre formation et expérience en faisant des liens;
· Parlez des compétences que vous avez développées et de quelques caractéristiques personnelles reliées à l’emploi.

CONCLUSION DE L’APPEL
· Renseignez-vous sur les postes disponibles. Si l'employeur vous indique qu'il n'a pas besoin de main-d'œuvre actuellement, questionnez-le sur ses périodes de roulement et de recrutement afin d'envisager un moment propice pour faire une relance.
· Offrez vos services pour un emploi vacant ou éventuel.
Précisez votre intérêt à rencontrer la personne (tout en lui apportant le formulaire et votre curriculum vitae)

Le contact téléphonique sert à décrocher une entrevue donc :

· Proposez des moments possibles de rencontre (en étant attentif ou attentive aux disponibilités et à la conjoncture).
· Vérifiez les coordonnées de la personne et précisez à nouveau le moment de la rencontre ou de la relance prévue.
· Remerciez la personne et mentionnez votre hâte de la rencontrer.


Après l'appel

· Remplissez votre fiche contrôle (résultat du contact, moment de la relance, commentaires).
· Notez les choses à faire à votre agenda.
· Autoévaluez le contact téléphonique avec la « grille d'analyse du contact téléphonique » (voir activité 5) et apportez les correctifs qui s’imposent si nécessaire.
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ACTIVITÉ 4
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Guides d’appel

	Formule pédagogique 
	Exposé

	Durée
	15 minutes

	Ressource matérielle 
	Les différents guides d’appel

	Production attendue 
	Aucune




L’enseignante ou l’enseignant explique qu’il est important d’avoir une bonne préparation afin que l’appel téléphonique soit le plus efficace possible et qu’il est essentiel de détenir toutes les informations pertinentes en fonction du motif de l’appel. Être préparée ou préparé améliore la confiance en soi. Par conséquent, les adultes feront davantage preuve d’assurance lors de leur discussion  avec l’employeur.

L’enseignante ou l’enseignant mentionne que des guides d’appel en lien avec les situations qui exigent de la sollicitation téléphonique se trouvent dans le Cahier de l’adulte. Elle ou il passe en revue les différents guides (journée d’exploration, expérience en milieu de travail, stage en métier semi-spécialisé, offre de service, relance) tout en s’attardant sur le guide d’appel concernant le stage en milieu de travail. 
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Note : ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900441572[1].wmf]Activité 4CAHIER DE L’ADULTE P.21
Confiance en soi

Guides d’appel
Il est important de se préparer afin que l’appel téléphonique soit le plus efficace possible. De plus, il est essentiel de détenir toutes les informations pertinentes en fonction de la raison de votre appel pour être prête ou prêt à toute éventualité. Être préparée ou préparé améliore la confiance en soi : vous ferez davantage preuve d’assurance lorsque vous discuterez avec l’employeur.

Dans les pages suivantes, vous trouverez des guides d’appel en lien avec des situations qui exigent de la sollicitation téléphonique. Que ce soit pour une offre de service, une expérience en milieu de travail, une rencontre d’information, une relance ou encore pour une journée d’exploration, ces différents guides vous donneront des pistes à suivre pour que vous puissiez trouver les mots justes et ainsi rendre votre appel le plus efficace possible.

Prenez quelques minutes pour faire la lecture des différents guides d’appel. Vous pourrez vous en inspirer pour créer votre propre modèle de conversation. 
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900442108[1].wmf]
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Guide d’appel téléphonique[image: j0412566[1]]

Journée d’exploration

Bonjour Madame (ou Monsieur),

Est-ce que je peux parler à madame 			ou à monsieur 			 s’il vous plaît?

Ou 


Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?

Bonjour Madame 			ou Monsieur 			 . Je m’appelle 			 et je participe à un programme d’aide à la recherche d’emploi offert par la Commission scolaire 					. Dans le cadre de ce programme, nous devons passer une journée dans une entreprise pour explorer différents secteurs d’emploi liés à un métier qui nous intéresse.
Le but de mon appel est de savoir s’il serait possible d’effectuer cette journée d’observation dans votre entreprise, à un poste de 				.

(Si la réponse est positive)

Dans notre calendrier, cette journée est prévue le 				.
Est-ce que cela vous convient?
À mon arrivée, qui dois-je demander?
Et à quelle heure dois-je me présenter?

Je vous remercie de votre encouragement. Au plaisir de vous rencontrer
Madame 			 ou Monsieur 			. Au revoir!

(Si la réponse est négative)

Je vous remercie quand même Madame 			 ou Monsieur 			. Au revoir!
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Guide d’appel téléphonique :[image: j0412566[1]]

Rencontre d’information


Bonjour Madame (ou Monsieur),


Est-ce que je peux parler à madame 			ou à monsieur 			 s’il vous plaît?

Ou 


Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?


Bonjour Madame _______ou Monsieur 			 . Je m’appelle 		 et je participe à un programme d’aide à la recherche d’emploi offert par la Commission scolaire 					. Dans le cadre de ce programme, nous faisons de la recherche d’informations sur les entreprises qui nous intéressent dans un secteur d’emploi particulier. 

J’ai ciblé votre entreprise et j’aimerais vous rencontrer afin de vous poser quelques questions qui me permettraient de mieux la connaître.

(Si la réponse est positive)

Quand pourrais-je vous rencontrer? 

Je serai au rendez-vous. Merci et à bientôt!

(Si la réponse est négative)

Y aurait-il un autre moment plus propice pour vous rencontrer?

Je vous remercie quand même Madame 			ou Monsieur 				. 

Au revoir!
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[image: j0412566[1]]Guide d’appel téléphonique 
Expérience en milieu de travail 
(Modèle 1)

Bonjour Madame (ou Monsieur),


Est-ce que je peux parler à madame 			ou à monsieur 			 s’il vous plaît?
	
Ou 


Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?


Bonjour Madame _______ou Monsieur 			 . Je m’appelle 			 et je participe à un programme d’aide à la recherche d’emploi offert par la Commission scolaire 					. Dans le cadre de ce programme, nous devons réaliser une expérience de ___ semaines en milieu de travail. 

Je vous appelle parce que j’aimerais réaliser mon expérience dans votre entreprise. Serait-il possible de vous rencontrer afin de vous présenter les détails de mon projet.

(Si la réponse est positive)

Quand pourrais-je vous rencontrer? 

J’y serai sans faute. Merci et à bientôt!

(Si la réponse est négative)
Y a-t-il une période de l’année plus propice à ce type d’expérience?

Je vous remercie quand même Madame 			 ou Monsieur 			. Au revoir!
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[image: j0412566[1]]Guide d’appel téléphonique:
Expérience en milieu de travail 
(Modèle 2)

Bonjour Madame (ou Monsieur),


Est-ce que je peux parler à madame 			ou monsieur 			 s’il vous plaît?

Ou 

Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?


 Bonjour Madame 			ou Monsieur 			 . Je m’appelle 			et je participe à un programme d’aide à la recherche d’emploi offert par la Commission scolaire 					. Dans le cadre de ce programme, nous devons réaliser une expérience de 	 semaines en milieu de travail. 

Le but de mon appel est de savoir s’il serait possible d’effectuer cette expérience dans votre entreprise, à un poste de 				. Le stage se déroulerait du 					au 					. 

(Si l’employeur démontre de l’ouverture)

Est-ce que je peux vous rencontrer pour en discuter davantage?
Quand? 					 À quelle heure? 			

J’y serai sans faute. Merci et à bientôt!

(Si la réponse est négative)
Y a-t-il une période de l’année qui serait plus propice à ce type d’expérience?

Je vous remercie quand même Madame 			 ou Monsieur 			. Au revoir!
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Comme certains employeurs peuvent vous demander de fournir des informations concernant le programme Intégration socioprofessionnelle, voici un document qui saura vous préciser quelques renseignements pertinents qu’il pourrait être important de mentionner.




Le programme Intégration socioprofessionnelle (ISP)

Comment présenter le programme Intégration socioprofessionnelle.
Que ce soit à un employeur, à un ami ou à toute autre personne, il est toujours difficile d'expliquer concrètement et surtout brièvement ce qu’est le programme Intégration socioprofessionnelle.

Ainsi, dans ce qui suit, nous allons vous donner des pistes sur ce qui devrait constituer une discussion dans laquelle vous présenteriez le programme ISP.

ISP Définition:
ISP signifie Intégration socioprofessionnelle. C'est un service offert par la Commission scolaire 				, qui fait partie du (Centre de formation) 				.

Contenu du programme :
Les six premières semaines sont partagées entre le travail individuel et le travail en groupe.

On y apprend à mieux se connaître, à connaître tout ce qui touche le marché du travail et on nous donne des outils pouvant nous aider à trouver un emploi.

Les six autres semaines sont consacrées à un stage en entreprise afin de faire une expérience de travail. En fait, nous devons trouver une entreprise ayant un réel besoin de main-d'œuvre. Le stage permet de s'intégrer à l'entreprise et de faire ses preuves. Ensuite, si on répond aux exigences de l'employeur, il sera possible de demeurer en emploi.

Est-on certain de se trouver un emploi à la fin?
Non. Toutefois, la formation permet d'en apprendre sur nous-mêmes et sur le marché du travail. Si on ne conserve pas l'emploi, on sait comment s'y prendre pour en chercher un.

En fin de compte, l’intégration socioprofessionnelle, c'est un coup de pouce!
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Guide d’appel téléphonique :[image: j0412566[1]]

Stage métier semi-spécialisé

Bonjour Madame (ou Monsieur),


Est-ce que je peux parler à madame 			ou à monsieur 		 s’il vous plait?

Ou 

Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?


Bonjour Madame 			 ou Monsieur 			. Je m’appelle 				 et je participe à un programme de formation offert par la Commission scolaire 					dans le but d’exercer un métier semi-spécialisé. Dans le cadre de ce programme, nous devons réaliser un stage de ____ semaines en milieu de travail. 

Le but de mon appel est de savoir s’il serait possible d’effectuer ce stage dans votre entreprise, à un poste de 				. Le stage se déroulerait du _______________________ au ______________________. 

(Si l’employeur démontre de l’ouverture)

Est-ce que je peux vous rencontrer pour en discuter davantage?
Quand? _________________________À quelle heure? __________________

J’y serai sans faute. Merci et à bientôt!

(Si la réponse est négative)
Y a-t-il une période de l’année qui serait plus propice à ce type de stage?

Je vous remercie quand même Madame 			 ou Monsieur _______________. Au revoir!
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Guide d’appel téléphonique[image: j0412566[1]]

Offre de service

Bonjour Madame (ou Monsieur),


Est-ce que je peux parler à Madame 			ou à Monsieur____________________ s’il vous plaît?

Ou 

Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je peux lui parler, s’il vous plaît?

Bonjour Madame 			 ou Monsieur 			. Je m’appelle 				 et je suis présentement à la recherche d’un emploi de ________________________.
J’ai une formation en___________________________ et _______ mois (ou années) d’expérience dans le domaine (s’il y a lieu).

Je vous appelle aujourd’hui pour savoir s’il y a des possibilités d’emploi dans votre entreprise.

(Si la réponse est positive)

Est-ce que je peux vous rencontrer pour vous remettre une copie de mon curriculum vitae?

Quand? ________________________ À quelle heure? __________________

J’y serai sans faute. Merci et à bientôt!

(Si la réponse est négative)
Y a-t-il une période de l’année plus propice à l’embauche de personnel?
Connaissez-vous quelqu’un qui est à la recherche de personnel?
Je vous remercie quand même Madame 			 ou Monsieur _______________. Au revoir!
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Guide d’appel téléphonique
Relance à la suite de l’envoi d’un curriculum vitae
[image: j0412566[1]]
Bonjour Madame (ou Monsieur), 

Est-ce que je peux parler à Madame 			ou à Monsieur___________________ s’il vous plait?

Ou 

Est-ce que je peux savoir qui est la ou le responsable du personnel?

Est-ce que je pourrais parler lui parler, s’il vous plaît?

Bonjour Madame 			 ou Monsieur 			. Je m’appelle 				. Je vous ai fait parvenir mon curriculum vitae au mois de ____________(ou il y a deux semaines.) pour un emploi de _______________ et j’aimerais savoir si vous l’avez bien reçu. 

Je profite de l’occasion pour vous dire que j’aimerais travailler pour votre entreprise et pour vérifier si vous pensez avoir besoin de personnel bientôt.

(Si oui)

Est-ce que je peux vous rencontrer pour vous présenter plus en détail ma candidature?

(Si non)

Y a-t-il une période de l’année plus propice à l’embauche de personnel?

Connaissez-vous quelqu’un qui est à la recherche de personnel?

Je vous remercie Madame 				 ou Monsieur 		. 

Au revoir!
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ACTIVITÉ 5
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Allô?

	Formule pédagogique 
	Simulation

	Durée
	Variable

	Ressources matérielles 
	Les différents guides d’appel
Document Contact téléphonique - dossier de l’appel
Document Contact téléphonique – Grille d’analyse

	Production attendue 
	Avoir réalisé au moins deux simulations téléphoniques (ajuster aux besoins de l’adulte)



L’enseignante ou l’enseignant rappelle aux adultes qu’il est essentiel de bien se préparer avant de contacter un employeur. Elle ou il précise que cette préparation comprend également l’exercice pratique. Pour ce faire, elle ou il explique aux adultes qu’ils vivront des simulations téléphoniques. L’enseignante ou l’enseignant jouera le rôle d’un employeur que l’adulte souhaite contacter.
Tout d’abord, avant d’effectuer la simulation, l’enseignante ou l’enseignant demande aux participants de prendre un dossier d’appel, de se regrouper en dyade et de simuler alternativement le rôle du chercheur d’emploi et de celui de l’employeur qui reçoit ces appels.
Une fois cette activité terminée, l’enseignante ou l’enseignant demande aux adultes de se préparer pour la simulation. Elle ou il leur demande de chercher une offre d’emploi dans les journaux ou sur les sites de recherche d’emploi. L’enseignante ou l’enseignant accorde quelque temps aux adultes pour qu’ils puissent se préparer. (Voir document Contact téléphonique-Dossier de l’appel)
Lors de la simulation, l’enseignante ou l’enseignant tient le rôle d’un employeur et invite chaque participant à tour de rôle à venir simuler un contact téléphonique. Il ou elle invite les autres participants à remarquer les points forts et faibles et fait des commentaires en lien avec les éléments d’une bonne communication : le respect des règles et conventions sociales, l’adaptation du langage à l’interlocuteur, de même que la transmission d’une information complète, pertinente, claire et concise.
[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Scénarios

Voici quelques exemples de scénarios dont peut s’inspirer l’enseignante ou l’enseignant pour les simulations téléphoniques.


L’employeur demande si c’est un programme pour les ex-détenus.

L’employeur demande : « C’est quoi ce programme-là? »

L’employeur laisse parler l’adulte et lui dit ensuite qu’il ne parle pas à la bonne personne.

L’employeur demande si elle ou il est assuré ou assurée s’il arrive un accident. 

L’employeur lui dit qu’il n’a qu’à venir pour le quart de nuit. 

L’employeur lui répond qu’il y a justement du ménage à faire dans l’entrepôt. 

Si l’adulte ne précise pas le poste, l’employeur accepte et offre un poste qui ne correspond pas à ses attentes.

L’employeur ne dit pas son nom si la participante ou le participant ne le demande pas.

L’employeur met l’appel en attente, puis reprend l’appel et demande où ils en étaient rendus.

L’employeur a un nom compliqué.

L’employeur répond que son personnel est complet. 

L’employeur connaît le programme et a eu une mauvaise expérience.

L’employeur demande à parler à une ou à un responsable.

L’employeur est prêt à la ou à le prendre tout de suite pour deux semaines.

L’employeur est absent. La réceptionniste demande à prendre le message et veut savoir c’est à quel sujet.

L’employeur est « bête » avec la personne.

L’employeur ne comprend rien à ce que l’adulte lui dit.

L’employeur est pressé, car il a un dossier à régler.
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L’employeur parle beaucoup.
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Persévérance

Allô?

Voici venu le temps de mettre en pratique les techniques et d’utiliser les différents outils qui vous ont été présentés précédemment. En effet, vous aurez l’occasion de vivre au moins deux simulations d’appels téléphoniques.

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900441572[1].wmf]Pour ce faire, votre enseignante ou votre enseignant jouera le rôle d’un employeur que vous contactez par téléphone. Elle ou il vous fera vivre différents scénarios afin que vous soyez prêt à entrer réellement en contact avec un employeur et que vous sachiez réagir correctement à diverses situations qui pourraient se présenter.
Confiance en soi
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1. Dans les journaux ou sur les sites internet de recherche d’emploi, trouvez un emploi qui vous intéresse 

2. Avec votre enseignante ou votre enseignant, fixez le moment de la simulation. (Accordez-vous quelques jours pour la préparation)

3. Complétez le document Contact téléphonique - Dossier de l’appel (présenté à la page suivante). Il vous permettra d’avoir sous la main les informations pertinentes qui pourraient vous être demandées.

4. Préparez un plan de ce que vous avez l’intention de dire. 
Vous pouvez vous inspirer des guides d’appel qui vous ont été présentés précédemment.
Il est important de le relire plusieurs fois avant d’effectuer l’appel.

5. Réalisez la simulation.

6. Une fois la simulation terminée, complétez la grille d’autoévaluation qui vous permettra de faire ressortir vos forces et les points à améliorer lors d’un prochain appel. 

7. Refaites les étapes précédentes pour la deuxième simulation.
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Contact téléphonique
Dossier de l'appel

CAHIER DE L’ADULTE P.41



Titre du poste recherché :								
Nom de l'entreprise :									
Nom de la personne à contacter :							
Téléphone :											



MES QUALIFICATIONS

	Expériences en milieu de travail
	Durée
	Tâches pertinentes en lien avec le poste
	Qualités personnelles
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CAHIER DE L’ADULTE P.43

	CONTACT TÉLÉPHONIQUE
Grille d’autoévaluation 
	Oui
	Plus ou moins
	Non

	1. Vous êtes-vous nommée ou nommé?
	
	
	

	2. Avez-vous demandé à parler à la personne responsable?
Avez-vous demandé son nom?
	
	
	

	3. Lorsque l’employeur vous a parlé, l’avez-vous saluée ou salué par son nom?
	
	
	

	4. Avez-vous présenté clairement le programme ISP?
	
	
	

	5. Avez-vous évoqué les raisons de votre appel, le poste que vous désirez et votre disponibilité (ou les dates prévues)?
	
	
	

	6. Votre timbre de voix était-il adéquat?
	
	
	

	7. Avez-vous démontré de l’intérêt pour le poste?
	
	
	

	8. Avez-vous mentionné quelques expériences par rapport au poste?
	
	
	

	9. Suite à l’obtention d’une rencontre, vous êtes-vous assurée ou assuré de la date, de l’heure, du lieu et du nom de la personne à rencontrer?
	
	
	

	10. S’il n’y a pas de possibilité d’emploi, vous êtes-vous renseignée ou renseigné sur les possibilités futures?
	
	
	

	11. Avez-vous demandé si vous pouviez communiquer à nouveau avec l’employeur?
	
	
	





CFGA - COMMISSION SCOLAIRE DU LAC-SAINT-JEAN	59




Intégration et réinvestissement des apprentissages

ACTIVITÉ 6
Formule pédagogique suggérée pour le cours de groupe

	Appels téléphoniques en salle de ciblage

	Formule pédagogique 
	Exercice pratique en situation réelle

	Durée
	Variable

	Ressources matérielles 
	Journaux
Ordinateur muni d’un accès Internet
Document Contact téléphonique-dossier de l’appel complété 

	Production attendue 
	Avoir fait des appels téléphoniques pour de la sollicitation (offre de service, relance, demande de stage, etc.)



Afin de consolider les apprentissages faits au cours de cette situation d’apprentissage, l’enseignante ou l’enseignant propose aux adultes d’expérimenter d’autres simulations téléphoniques avec une ou un collègue ou encore avec une enseignante ou un enseignant. Elle ou il explique aux adultes que le contact téléphonique est l’une des tâches qui font partie d’une routine de recherche d’emploi. Il est donc nécessaire de bien maitriser la façon de faire.

Par la suite, les adultes réinvestissent les apprentissages en salle de ciblage lors de leur démarche active de recherche d’emploi. En effet, ils seront certainement amenés à entrer en contact avec différents employeurs. L’enseignante ou l’enseignant leur précise qu’il sera important d’user des différentes techniques et des conseils qu’ils ont pu mettre en pratique dans cette présente situation d’apprentissage.  
NB. Ce travail se fait en tenant compte des moyens techniques et de l’encadrement propre à chaque milieu. 

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900431521[1].png]
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Activité 6CAHIER DE L’ADULTE P.45

Appels téléphoniques en salle de ciblage

Lors de votre démarche active de recherche d’emploi, vous serez certainement amenés à entrer en contact avec différents employeurs. 

Dans le présent document, divers outils ont été mis à votre disposition, n’hésitez pas à vous en servir, ils seront des guides utiles qui pourront vous aider à préparer votre appel téléphonique.

Poursuivez votre recherche d’emploi en ayant toujours en tête que la persévérance et la confiance en soi sont les clés de la réussite.

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900441572[1].wmf]Vous pourrez également refaire une simulation téléphonique avec votre enseignante ou votre enseignant avant de contacter un employeur, cela vous permettra d’être paré à toute éventualité.
Confiance en soi

[image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\ANMNZZ0K\MC900441896[1].wmf]Avant de passer votre appel, assurez-vous :
1. d’avoir complété votre dossier de l’appel : il représente la synthèse des informations qui pourraient être utiles.

2. de détenir toutes les informations pertinentes concernant le poste ou la demande que vous souhaitez faire.

3. d’être dans les meilleures conditions possible, autant physiques (ambiance, papier, crayons, etc.) que psychologiques (calme, assurance, attitude positive, etc.).

4. [image: C:\Users\audreym\AppData\Local\Microsoft\Windows\Temporary Internet Files\Content.IE5\8PRTUPTV\MC900431585[1].png]d’avoir en main le guide d’appel approprié que vous aurez préalablement complété.
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Pour terminer…

1. Comment avez-vous trouvé l’expérience de la simulation téléphonique?
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

2. Croyez-vous que vous êtes maintenant mieux préparée ou préparé à faire une offre de service par téléphone? Pourquoi? 
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Quels sont les points à améliorer pour votre prochaine offre de service par téléphone? __________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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