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 :

Date :

	Nombre de pages totales (mise en situation + documentation, supports…)
	- 1 page de présentation de la situation professionnelle.

- pages annexes

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)
	- Document 1: présentation de la Société Port’Alp 



	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	- Document 2: consignes de l’accueil téléphonique

- Document 3 : documentation générale

- Document 4 : conseils

- Document 5 : tarifs (TTC)

Annexe 1 : fiche de réception d’un appel téléphonique


Le contexte de la situation d’accueil téléphonique

Vous êtes stagiaire, et vous êtes chargée de l’accueil de la Société  Port’Alp. 

Le 16 mai à 14 h, vous réceptionnez un appel téléphonique. Il s’agit de  Monsieur Philippe DUVAL habitant à Grenoble. Il envisage l’installation d’un portail  électrique à l’entrée de sa propriété.

Vous lui communiquez les premières informations et notez les coordonnées du client pour que le commercial, Monsieur Dumaine puisse le recontacter.

N'oubliez pas de compléter l’annexe, elle sera vérifiée à la fin de votre évaluation.
	DOCUMENT 1 : Présentation de l’organisation
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PORT’ALP 12 RUE EDOUARD REY – 38000 GRENOBLE
Qui sommes-nous ?

PORT’ALP propose aux particuliers comme aux entreprises une gamme complète de portes, portails, volets roulants, interphones et pergolas bioclimatiques, le tout automatisé pour simplifier vos gestes au quotidien.

La domotique* à portée de main

Forte de 20 ans d’expérience, notre société a la capacité de s’adapter aux besoins des clients en proposant des solutions performantes et sécurisantes. 

Nous garantissons l’expertise d’une entreprise à taille humaine composée de professionnels au service de l’utilisateur final. 

· Une équipe technique qui suit l’évolution de vos travaux coordonne les intervenants, 

· un service commercial à l’écoute de vos besoins et de vos attentes, 

· une permanence téléphonique en agence qui assure un suivi qualitatif et réactif au plus proche du client. 

Notre expertise dans la domotique sait convaincre particuliers, co-propriétés, collectivités et professionnels. 

SOCIETE PORT’ALP
12 rue Edouard Rey
38000 GRENOBLE
Téléphone : 04.76.25.91.92
Fax : 04.76. 25.43.20
Adresse email : portalp-domotique@wanadoo.fr
Site Internet : http://portalp-domotique.com



*Domotique : automatisme
DOCUMENT 2 : Consignes de l’accueil téléphonique

· La permanence s’effectue du lundi au vendredi (sauf jours fériés) de 9h à 19 h 
· Répondre avant la 3e sonnerie

· Pour le premier appel d’un prospect, ne pas oublier de noter les coordonnées complètes sur une fiche de réception d’appel
· L’accueil téléphonique doit être personnalisé. 
· Ne pas passer les appels au service commercial le lundi et le mardi de 8 h à 12 h en raison des déplacements des commerciaux

· Pour les portails motorisables,  ne pas évaluer le montant, mais proposer une rencontre avec le technicien, Dimitri, qui devra faire un devis personnalisé sur place, de l’installation électrique.

· Conseiller la visite du site

DOCUMENT 3 : Documentation générale
Les portails automatiques

Vous en avez marre de descendre de voiture pour aller ouvrir votre portail à chaque fois que vous souhaitez rentrer ou sortir de votre résidence ? Connaissez-vous les portails automatiques ? Simple et vraiment très pratique, ils changeront votre existence et vous permettrons de gagner un temps vraiment très précieux...
Une installation très simple et très rapide

Avant de commander votre automatisme, il sera indispensable de faire réviser votre installation par un électricien afin de vérifier la faisabilité technique de votre projet.

Il faudra ensuite commander votre équipement. N'hésitez pas également à faire appel à un technicien afin que celui-ci vérifie la faisabilité technique de votre projet. Certains équipements ne sont effectivement pas compatibles avec tous les portails.

Plusieurs systèmes pour les portails automatiques

Il faut savoir qu'il existe plusieurs systèmes pour l'ouverture des portails :

· le système le plus répandu : système à battants. Votre portail s'ouvrira comme un portail traditionnel ;

· le système d'ouverture en coulissant (votre portail va coulisser sur des rails).

Généralement, les promoteurs immobiliers optent plutôt pour un portail avec une ouverture coulissante, c'est sans aucun doute le portail le plus pratique et le plus simple à gérer. 

DOCUMENT 4 : Conseils

Les portails battants et coulissants aluminium

	Portails battants ou coulissants en 2 niveaux de gamme.

	
	  Gamme Prima : portails battants, quincaillerie fixe à sceller, esthétique sobre. 

	
	  Gamme Confort : portails battants ou coulissants motorisables selon les modèles, quincaillerie réglable à sceller, esthétique travaillée. 


DOCUMENT 5 : Tarifs (TTC) 
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Dimension 2,50 m x1,60 m

Portail battant ou coulissant, aluminium Bologne, forme « chapeau de gendarme » aéré gamme Prima
359.00 € Dimension 2,50 x 1,60 m

478,00 € Dimension 3,00 x 1,60 m
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Portail battant ou coulissant, aluminium Novane forme  « chapeau de gendarme »  avec liseré, gamme Confort
655.00 € Dimension 2,50 x 1,60 m

725,00 € Dimension 3,00 x 1,60 m
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Portail battant ou coulissant, aluminium Turin forme « chapeau de gendarme » plein, gamme Confort
799.00 € Dimension 2,50 x 1,60 m

860,00 € Dimension 3,00 x 1,60 m
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Portail battant ou coulissant, aluminium Venise,  forme « droite » plein, gamme Confort
999.00 € Dimension 2,50 x 1,60 m

1 300,00 € Dimension 3,00 x 1,60 m
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Portail battant ou coulissant, aluminium Sienne, forme « droite » aérée, gamme Confort
1 182.00 € Dimension 2,50 x 1,60 m
1 960,00 € Dimension 3,00 x 1,60 m

Les portails en bois sont 15 % moins chers.

ANNEXE 1 : la fiche de réception d’appel
La 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 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :

N° candidat : 


Établissement :...............................................     Date : .....................
	L’appelant 
	Monsieur Philippe DUVAL  habitant à Grenoble  envisage l’installation d’un portail coulissant motorisable à l’entrée de sa propriété. 

La largeur de son entrée est de 3 m entre les deux piliers.

Il souhaite avoir des informations 

Il dispose d’un budget de 1 200 € (sans compter la motorisation)..

	Demande et résultats attendus


	Demande de renseignements

Il souhaite avoir des informations sur les différentes gammes de portails coulissants motorisables et connaître les tarifs.
Résultats attendus : 

· Répondre à son attente, proposer la gamme adéquate en tenant compte de son budget,
· Informer du tarif,

· Proposer le RDV avec le commercial qui le recontactera,
    -    Compléter la fiche d’appel téléphonique 

	Historique des relations avec l’organisation
	Prospect

	Attitude téléphonique
	Monsieur DUVAL est une personne sympathique, courtoise.

	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


Scénario possible en réception d’appel
	L’élève
	« PORTALP à votre Service, nom de l’élève, que puis-je pour vous ?»

	Philippe DUVAL
	« Bonjour, Mademoiselle, j’aimerais parler au responsable de la pose des portails.

	L’élève 
	« Les commerciaux sont en déplacement, mais je peux vous renseigner. 

	Philippe DUVAL
	« Je souhaite installer un portail à l’entrée de ma maison. Que me proposez- vous ?

	L’élève 
	Nous pouvons vous proposer un portail à battant ou coulissant soit en aluminum, soit en bois. Que préférez-vous ?

	Philippe DUVAL
	J’aimerais comparer les tarifs pour un portail coulissant, soit en aluminium soit en bois.

	L’élève doit consulter la documentation

	L’élève
	Quelle est la dimension de l’ouverture de votre entrée ?

	Philippe DUVAL
	Je dispose de 3m entre les 2 piliers

	L’élève
	Désirez-vous un portail motorisable ?

	Philippe DUVAL
	Motorisable de préférence.

	L’élève
	Quel est votre budget ?

	Philippe DUVAL
	1 200 €, sans compter la motorisation.

	L’élève
	Si j’ai bien compris, vous désirez un portail coulissant soit en aluminium, soit en bois, de 3 m de large, motorisable pour un budget de 1 200 €. Je vous propose la gamme confort qui correspond à des portails en aluminium avec une forme « chapeau de gendarme », pour un tarif allant de 725 € à 860 €. La gamme en bois est 15 % moins cher. Vous pouvez consulter notre site portalp-domotique.com

	L’élève complète la fiche de réception d’appel

	Philippe DUVAL
	Et si je désire motoriser mon portail ?

	L’élève
	Dans ce cas, notre technicien, Dimitri, se rend sur place et établit un devis personnalisé de l’installation électrique. Dans un premier temps, je vais prendre vos coordonnées afin que notre commercial, Monsieur Dumaine puisse vous présenter ces portails.


	Philippe DUVAL
	Oui d’accord votre proposition m’intéresse. Je m’appelle Monsieur Duval, j’habite à Meylan, au 35 rue des roses. Tél 06 78 52 98 55

	L’élève complète la fiche de réception d’appel

	L’élève
	J’ai bien noté votre demande que je transmets à Monsieur Dumaine, dès son retour. Avez-vous une autre question ?

	Philippe DUVAL
	Je vous remercie Mademoiselle, j’attends l’appel de Monsieur Dumaine.

	L’élève
	Au revoir Monsieur Dumaine, bonne fin de journée.

	L’élève vérifie la fiche de réception d’appel


























