Accueil bilingue au téléphone

L'accueil des clients constitue souvent la meilleure occasion pour votre organisation de laisser une bonne impression. En offrant des services en anglais comme en français, votre clientèle appréciera la chance qui lui est offerte de poursuivre dans la langue officielle de son choix. 

Réception téléphonique 
Répondez au téléphone dans les deux langues officielles et poursuivez la conversation dans la langue officielle choisie par votre client et utilisez la documentation correspondante.
· Conservez une liste de « phrases clés » à portée de la main près du téléphone afin de répondre aux appels. Le Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada fournit une bonne liste au : Hello à Good-bye - Expressions usuelles au téléphone.
· Identifiez les personnes bilingues de votre organisation auxquelles les appels peuvent être référés. En référant l’appel :
· Informez votre client que vous allez demander à quelqu'un d'autre de lui parler.
· Donnez-lui le nom de cette personne et, si nécessaire, son numéro de téléphone et indiquez-lui qu'elle est bilingue.
· Informez votre collègue de la langue du client.

· Assurez-vous que la messagerie vocale est enregistrée dans les deux langues officielles. Fournissez des exemples de messages aux employés (voir les exemples ci-dessous).

· Si votre organisation n'a pas de réceptionniste ou est incapable de combler ce poste avec une personne bilingue, songez à diriger les appels vers une messagerie vocale bilingue. Assurez-vous que tous les appels soient retournés par une personne préalablement identifiée possédant les capacités linguistiques nécessaires.

Ressources additionnelles 

Boîte à outils (http://www.ofa.gov.on.ca/docs/toolbox.pdf ),   Office des affaires francophones, Gouvernement de l’Ontario

Cette trousse conviviale vous offre des conseils d'usage pour vos communications quotidiennes en français avec le public, que ce soit en personne, au téléphone ou par écrit.

Le service au public - Moi, j'embarque! 
[bookmark: _GoBack](http://www.tbs-sct.gc.ca/pubs_pol/hrpubs/tb_a3/serv_pub-fra.asp ), Secrétariat du Conseil du Trésor du Canada
Ce document est conçu afin d’aider dans la prestation des services du gouvernement du Canada. Cependant, il peut servir d'outil de référence pour d'autres organisations.
Source : Vers une organisation bilingue – Patrimoine canadien


