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I. Introduction

Utiliser le téléphone offre des avantages : lesquels ?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Mais attention ! Il a aussi ses inconvénients… A ton avis, lesquels ?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

II. Utilisation des annuaires téléphoniques

Recherche, dans l’annuaire, le numéro de téléphone :

1) de l’école

2) du docteur Verhaeren à Theux

3) de Monsieur Bindelle à Sart-Lez-Spa

Explique la démarche que tu as utilisée pour tes recherches.

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

=> Résumons :

1)Je choisis…………………………………………………….

- Pages d’or : ……………………………………………..

- Pages blanches : …………………………………………

	Pages blanches
	Pages d’or

	a) Je recherche la ………………………

Rmq : Certaines petites …………………… sont reprises sous le nom de la ……………………………dont elles dépendent. La liste de ces ……………….………………...se trouve ………………………………de l’annuaire. 

b) Je recherche……………………………..

…………………………………………………………….

( classé par ordre……………………..…….)

Rmq : l’annuaire des pages blanches n’est pas le même pour toute la Belgique : chaque zone a le sien (voir carte ci-dessous).

- dans quel volume te situes-tu ? ……..


	a) Je recherche dans ……………….la bonne rubrique.

Exemple : l’école => ………………………..

b) Dans la rubrique, je recherche

………………………………………………………….

………………………………………………………….

………………………………………………………….

(classé par ordre ……………………….…)


III. Déroulement d’une communication téléphonique.

Selon la nature de l’appel (conversation privée, d’ordre administratif, commercial, professionnel,…), on note quatre ou cinq étapes qui, dans les grandes lignes, respectent le schéma suivant :

   (0).  Je prépare les questions que je vais poser et je dispose à portée de la main des documents qui pourraient me servir au cours de l’entretien : lettre, facture, dossier,…

1. Je me présente : prénom + nom (+ activité professionnelle).

   (2). J’essaie d’établir un « contact humain » en m’intéressant aux activités, à la santé, à l’entourage familial… de mon correspondant.

3. J’expose la raison de mon appel.

4. Je (re)formule clairement la décision prise au cours de l’entretien :

· confirmation écrite,

· envoi par la poste,

· prise de rendez-vous : lieu, date, heure…

5. Je prends congé de mon interlocuteur.

Exemple 1

« Allô !…

- C’est toi, Pierre. Bonjour, ici Jacques Sevrin. 

- Bonjour, Jacques. Comment vas-tu ?

- Très bien, je te remercie. Et toi ? Toujours dans les travaux ?

- Oui, mais plus pour longtemps : j’ai déjà remplacé tous les châssis et posé le double vitrage. Il ne me reste plus que les joints de silicone.

- Chapeau, c’est un fameux boulot que tu auras fait là ! Tu vas réaliser de sérieuses économies de chauffage.

- Je l’espère.

- Dis, je te téléphone pour te demander un petit service. Pourrais-tu me prêter ton épandeur d’engrais pour le week-end ?

- Certainement, mais passe avant cinq heures parce que je dois partir.

- C’est gentil. Je viendrai vers deux heures. Cela t’arrange ?

- Pas de problème.

- Merci et à tantôt.

- Oui, au revoir, Jacques. »

Exemple 2

« Etablissements Léonard à votre service.

- Bonjour, Monsieur, ici Jean-Michel Poncelet. J’ai un petit problème avec le lave-glace de la voiture. Quand pourrais-je passer au garage ?

- Quand vous voulez… Demain matin cela vous convient ?

- C’est parfait. Je viendrai demain vers dix heures. Au revoir et merci, Monsieur Léonard.

- A votre service, Monsieur Poncelet. »

Quelques conseils :

1. Evite d’appeler quelqu’un à son domicile avant 9 h et après 20h ainsi que pendant les heures de repas.

2. Lorsque tu téléphones à un(e) ami(e), si sa maman décroche, n’oublie pas de te présenter !

             Ne dis pas :                                                           Dis :

« Allô !….                                                                « Allô !…

- Est-ce que je peux parler à François ? »              - Bonjour, Madame. C’est Pascal, 

                                                                              un ami de François. Je pourrais

                                                                              lui parler, s’il vous plaît ? »

3. Adopte un ton naturel et ne parle pas trop vite.

4. Sois clair et concis dans tes questions et tes explications.

5. Si la communication est mauvaise, préviens ton interlocuteur que tu vas raccrocher et rappeler.

Les services de secours :

Nous devrons peut-être un jour faire face à un événement dramatique : début d’incendie, accident de la route avec blessés graves, attaque cardiaque d’un membre de notre famille, …

Si pareille situation se produit, réagissons immédiatement tout en conservant notre calme. Pour cela :

1. Formons le :               Si nous sollicitons :

                                     une assistance médicale urgente

    100

                                     l’intervention des pompiers

    101                            l’aide des forces de l’ordre

    112 (par gsm, numéro général)

2. Précisons clairement :

· les faits : feux de cheminée, fuites de gaz, brûlures au visage,…

· l’endroit :. commune, rue et numéro.

                    . route, borne kilométrique, point de repère… (en cas  

                                                    d’accident par exemple)

IV. Exercices

1) Quel volume et quelle localité dois-je consulter pour trouver le numéro d’appel d’un habitant de :

                                                     Volume                                 Localité

a. Villers-Poterie                             ____                                 ____________

b. Dochamps                                    ____                                 ____________

c. Nivelles                                        ____                                ____________

d. Carlsbourg                                   ____                                ____________

e. Schaerbeek                                 ____                                ____________

f. Heusy                                          ____                                ____________

2) Sous quel numéro de rubrique des Pages d’Or vais-je découvrir des renseignements concernant :

                                                                                            N° de rubrique

 a. Les voitures d’occasion ?                                                     ______

b. Les détaillants en produits biologiques ?                              ______

c. Les articles de baptême ?                                                    ______

d. La location de containers pour déchets ?                             ______

e. Les offices de tourisme ?                                                    ______

3) Consulte l’annuaire et trouve le numéro de :

· ton médecin de famille : ___________________________

· la gare de Verviers :______________________________

· le bureau de poste de Theux :_______________________

· l’administration communale de Spa :___________________

· l’Eglise Saint-Joseph de Verviers :____________________

4) Par équipe de deux, imagine une conversation téléphonique dont le sujet te sera proposé en classe :

· Rédige le scénario

· Présente-le devant la classe

Scénarios :

Thémes :

· un parent et la direction

· un automobiliste en panne et un garagiste

· un client et son libraire

· une personne et un téléphoniste du  service des renseignements

· un client et un restaurateur

· un patient et son dentiste

· deux copains (copines)

· un fleuriste et son grossiste

· un fermier et le vétérinaire

· le directeur du manège et le propriétaire d’un cheval

· un client et sa banque

Nom :…………………………………                            Date : La Reid, le……………………………..200…. .

Prénom :……………………………

Classe :……………

                Contrôle : la communication téléphonique.

1) Dans quelle(s) situation(s) utilises-tu les Pages d’Or ? Explique.

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

2) Explique ta démarche lors d’une recherche dans les Pages Blanches.

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

3) Réalise le scénario d’un appel au 100 ou 101 : rédige le dialogue de la communication téléphonique en fonction de la situation que tu auras imaginée.

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
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