Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone

CCF 

dossier de mise en situation N°
Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes
Nom candidat :

N° candidat :


Établissement (si CCF) 

Date : ..................................................................................
	Nombre de pages totales (mise en situation + documentation + support…)
	Une page de présentation de la situation professionnelle
- pages annexes



	Contexte professionnel  (organisation, organigramme…)

	Document 1 : Descriptif de l’hôtel

	Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	Vous disposez d’un guichet d’accueil avec standard téléphonique et ordinateur équipé d’un logiciel de réservation.

Annexe 1 : Fiche de réception d’un appel téléphonique


CONTEXTE PROFESSIONNEL

Vous réalisez votre PFMP à l’accueil de l’hôtel 4**** HILTON d’Evian les Bains dirigé par M. LAURENT.

Votre tutrice, Madame Julien, responsable de l’accueil est absente aujourd’hui et vous gérez en autonomie le poste d’accueil.

Tous les ans, la Société DALTA située 10 rue des Vosges 750015 Paris organise le séminaire de ses vendeurs.

Aujourd’hui, vous recevez un appel téléphonique de cette société qui compte sur vous pour lui fournir tous les renseignements dont elle pourrait avoir besoin pour l’organisation de son séminaire.

Vous disposez pour vous aider de la documentation jointe (Document 1) et d’une fiche de réception d’un message téléphonique (Annexe 1)
N'oubliez pas de compléter l’annexe, elle sera vérifiée à la fin de votre évaluation.

DOCUMENT 1 : DESCRIPTIF DE L’HOTEL
[image: image1.jpg]



Station touristique classée, Evian est un lieu privilégié pour un séjour de Bien-être sur la rive sud du Lac Léman. La ville bénéficie d'un environnement exceptionnel entre lac et montagnes qui lui a donné sa renommée.

Hilton Evian-Les Bains ****

Elégance, calme et design pour un confort d'aujourd'hui. Ouvert en juillet 2006, l'établissement dispose de 173 chambres, la plupart avec terrasse ou balcon avec vue sur le lac ou les montagnes. Toutes sont équipées de climatisation individuelle, minibar, nécessaire à thé/café, téléphone, TV satellite, coffre individuel, accès Internet, Wifi, planche et fer à repasser. Salle de bains en mosaïque avec baignoire, peignoirs et chaussons. Chambres non-fumeurs, chambres communicantes et chambres pour personnes à mobilité réduite selon disponibilité. 

La restauration

Formule Demi-Pension : L'établissement propose 3 restaurants : 
« Cannelle » à la restauration contemporaine et inventive composée de mets nobles, de parfums d'épices, de plats « Bien-être », de produits A.O.C. ; 
« Riva Restaurant Bar & Lounge » à la cuisine créative, décontractée et décalée, situé côté lac dans un décor résolument tendance et enfin 
« Cosmopolitan Bar» au design chaleureux pour des petits plats à grignoter en tête-à-tête ou entre amis. 

A votre disposition

Piscine extérieure chauffée, piscine de relaxation dans le spa, piste de jogging, piste de marche, salle de musculation, sauna et hammam, cure de soins, thalasso (le stipuler lors de la réservation)

Service de blanchisserie en supplément. Nouveauté : Kid's Club gratuit de 6 à 16 ans : ouvert tous les jours en période de vacances scolaires (nous consulter) et tous les samedis et dimanches le reste de l'année. À proximité : courts de tennis, équitation et mini-golf.

Le spa
Piscine extérieure chauffée, piscine de relaxation dans le spa, piste de jogging, piste de marche, salle de musculation, sauna et hammam. Service de blanchisserie en supplément. 

Cure Ultimate 3 Soins

La Cure Ultimate 3 Soins comprend : 
- 1 massage des pieds Pedipuja fusionnant diverses techniques asiatiques (50 mn), 
- 1 soin des cheveux tibétain nourrissant (40 mn) et 1 massage signature buddhatitude® (50 mn).
Accès

Par la route : Paris-Evian: 580 km par l'A6, l'A40, N206 et la RN 5. Genève-Evian: 45 km.
Par le train : Gare d'Evian (à 2 km). Liaisons quotidiennes en TGV. Service de navette gratuite entre la gare d'Evian et l'hôtel.
Par avion : Aéroport international de Genève à 45 km.

Information sur les tarifs :
- Prix d’une chambre par personne avec petit déjeuner : 350 €
- Tarif spécial séminaire : prix par personne en demi-pension par jour : 500 € (400 € par jour à partir
  de 30 participants).
Le prix ne comprend pas :
- Les transports
- Les boissons
- La taxe de séjour
- Les assurances voyages optionnels
- Les dépenses d'ordre personnel

ANNEXE 1 : FICHE DE RECEPTION D’APPEL

Fiche de réception d’un appel téléphonique

Reçu par : …………………………..………………………………………………………….

Destinataire : ………………………..………………………………………………………….

Date : ………………………………………………..Heure : …………………………………

M. /Mme : …………………………………………..Téléphone : ……………………………

A appelé




⁯


Demande que vous le/la rappeliez

⁯

Vous rappellera



⁯

· URGENT  
Message

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

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

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

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

FICHE DE RÔLE
(Destinée à l’examinateur)
Préparation : 15 mn

Réception de l’appel : 10 mn

Entretien et analyse : 10 mn

NOM du candidat :





N° du candidat :

Etablissement :

Date :
	L’appelant
	Françoise Dupont, responsable du comité d’entreprise de la société DALTA  située

10 rue des Vosges 750015 Paris, organise comme chaque année, le séminaire de ses vendeurs.

Elle désire obtenir toutes les  informations nécessaires à sa mise en place.

	Demande et résultats attendus
	- Souhaite connaître 
· le prix des chambres pour 
25 participants
· le prix forfaitaire, demi-pension incluse

· Les prestations offertes et les modalités d’utilisation.

· L’accès possible par la route, au départ de Paris

- Donne les dates de réservation (dernière semaine d’août - 2 jours seulement) 

- Demande une proposition par courrier avec envoi d’un dépliant 
Résultats attendus :

L’élève doit analyser le document 1 afin de pouvoir répondre aux questions simples posées par l’examinateur.

L’élève doit prendre des notes sur l’annexe 1 pour envoyer le courrier.

	Historique des relations avec l’organisation
	Client nouveau mais qui a l’intention de devenir un client fidèle si la prestation fournie est adaptée à sa demande.

	Attitude téléphonique
	Ton bienveillant 


	Les tâches concernées
	T2.1  la réception des appels entrants et internes.

· T22.3 Le conseil aux appelants

               - T223.1 Sélectionner et donner des informations nécessaires

· T22.5 La prise en note de messages et leur transmission

· T22.6 La prise de rendez-vous

· T22.7 La prise de congé









