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Le contexte de la situation d’accueil téléphonique

Vous réalisez votre deuxième PFMP à l’accueil téléphonique de l’agence immobilière INTERIMMOBIMLIER de La MOTTE SERVOLEX. Vous connaissez bien la société car vous avez déjà effectué votre précédent stage au sein de l’agence.  Votre tutrice C. RICHARD est absente et vous gérez en autonomie le poste d’accueil. 

Le jeudi 05/06/N à 10h30, vous réceptionnez un appel téléphonique. Il s’agit de  mademoiselle Elodie  BLANC originaire de  DIJON. Elle  souhaite louer un appartement car elle vient effectuer ses études à Chambéry. 

Elle a vu une annonce sur Internet et elle vous contacte pour avoir des informations ;  elle est cependant ouverte à d’autres propositions.

N'oubliez pas de compléter les annexes, elles seront vérifiées à la fin de votre évaluation.

	DOCUMENT 1 : présentation de la structure
La référence immobilière

de Grenoble à Chambéry

NOTRE METIER : L'IMMOBILIER

JACOB IMMOBILIER est une agence familiale, créée à l'origine par Maître François JACOB, huissier de Justice et administrateur de biens. Elle est actuellement dirigée par Christophe JACOB, spécialiste en Droit Immobilier.

Depuis plus de 35 années, nous sommes reconnus pour nos compétences en gestion locative, vente et syndic de copropriété.

· La gestion locative : la plus grande offre du Grésivaudan

· Le syndic de copropriétés : 135 copropriétés gérées

· La vente : nous avons forcément le bien de vos rêves

Notre agence s'est imposée comme la référence immobilière du Grésivaudan et de Savoie par sa diversité d'offres de qualité

1700 biens gérés

A ce jour, nous gérons plus de 1700 biens, du studio meublé pour étudiants aux appartements ou villas dans la vallée du Grésivaudan et de Savoie. En vous adressant à l'Agence JACOB IMMOBILIER, vous êtes certains de trouver la plus grande offre immobilière du Grésivaudan

Pour tous budgets

La part des loyers est de plus en plus élevée dans les budgets des ménages. Notre offre nous permet de vous proposer une gamme de prix adaptée à vos critères. 

Gestion Immobilière de A à Z : 

· Visites accompagnées 

· État des lieux réalisé par nos collaborateurs en interne

· Suivi des Travaux par un responsable attitré

Agence immobilière à LA MOTTE SERVOLEX
AGENCE INTER'IMMOBILIER
31 rue Allobroges
73290 LA MOTTE SERVOLEX
Téléphone : 04.79.25.91.92
Fax : 04.79.25.43.20
Adresse email : immobilier.inter@wanadoo.fr
Site Internet : http://immobilier-inter.com



DOCUMENT 2 : organigramme de structure
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DOCUMENT 3 : consignes relatives à la réception d’un appel


DOCUMENT 4 : Extrait du fichier « offres d’appartements locatifs »

Fiches descriptives des appartements

APPARTEMENT N°1 ADRESSE / 244, Quai Bayard

	  N°1
	
	[image: image3.png]S lLes atouts




cuisine aménagée

	Loyer HC
	450 €
	Charges
	40 €
	

	Honoraires
	440 €
	

	Surface
	32.93 m²
	

	Frais traitement
	1.25 €
	

	Pièces
	2
	Chambres
	1
	

	Description
	CHAMBERY - T1 BIS avec cuisine ouverte sur séjour, une chambre avec placard, balcon, cave, local à vélos, chauffage individuel gaz, parking, provisions eau froide et eau chaude incluses dans les charges - Classe énergie D - 450 € CHARGES 40 € FA 440 € Contact : s.paterno@jacob-immobilier.fr 
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L'avis de notre conseiller 

Petite terrasse extérieure



	Référence
	1473 
	

	Contact
	Cabinet INTER'IMMOBILIER LA MOTTE SERVOLEX
04 79 25 91 92
	

	Email
	chambery@jacob-immobilier.fr 
	

	
	
	
	
	


APPARTEMENT N°2   Adresse : 22, rue de Boigne

	  N°2
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cuisine kitchenette

	Loyer HC
	275 €
	Charges
	10 €
	

	Dépot garantie
	275 €
	Honoraires
	265 €
	

	Surface
	17 m²
	

	Frais traitement
	1.25 €
	

	Pièces
	1
	
	
	

	Description
	CHAMBERY - STUDIO proche du centre ville et bien desservi par les bus. Agréable et aménagé avec kitchenette, lit mezzanine 140 cm, salle d'eau, balcon, chauffage individuel. Classe Energie E - 285 € CHARGES 10 € FA 275 € Contact : s.paterno@jacob-immobilier.fr 
	 

	Référence
	2403 
	

	Contact
	Jacob Immobilier Chambéry
04 79 69 99 84
	

	Email
	chambery@jacob-immobilier.fr 
	

	


APPARTEMENT N°3   ADRESSE : 339, avenue de TURIN

	N°3
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cuisine aménagée

	Loyer HC
	405 €
	Charges
	20 €
	

	Dépot garantie
	395 €
	Honoraires
	395 €
	

	Surface
	30 m²
	

	Frais traitement
	1.25 €
	

	Pièces
	1
	
	
	

	Description
	CHAMBERY - T1 très lumineux, coin cuisine aménagé ouvert sur séjour, possibilité coin chambre séparé, cellier privatif sur le palier, cave, parking collectif privatisé. Chauffage individuel - Classe énergie D - 405 € CHARGES 20 € FA 395 € Contact : s.paterno@jacob-immobilier.fr 
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L'avis de notre conseiller 

A quelques minutes de l'entrée de la voie rapide de Bassens



	Référence
	2268 
	

	Contact
	Cabinet INTER'IMMOBILIER LA MOTTE SERVOLEX
04 79 25 91 92
	

	Email
	chambery@jacob-immobilier.fr 
	


APPARTEMENT N° 4    ADRESSE : 2 , rue du pont Vieux

	   N°4
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cuisine américaine équipée

	Loyer HC
	450 €
	Charges
	60 €
	

	Dépot garantie
	450 €
	Honoraires
	440 €
	

	Surface
	30 m²
	

	Frais traitement
	1.25 €
	

	Pièces
	2
	Chambres
	1
	

	Description
	COGNIN - T1 BIS MEUBLE NEUF dans maison avec entrée indépendante, à proximité de l'INJS, cuisine équipée ouverte sur séjour meublé, une chambre avec salle d'eau, chauffage collectif et provision eau froide inclus dans les charges. Classe énergie E - 450 € CHARGES 60 € FA 440 € Contact : s.paterno@jacob-immobilier.fr 
	[image: image9.png]



L'avis de notre conseiller 

Appartement neuf, à 5 min à pied des commerces !



	Référence
	2369 
	

	Contact
	Jacob Immobilier Chambéry
04 79 69 99 84
	

	Email
	chambery@jacob-immobilier.fr 
	


DOCUMENT N°5
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Annexe 1 : Agenda de M. LEGRAND semaine du 13/06 au 18/06
Agenda de Monsieur LEGRAND

	JUIN 2011

	Lundi                                                                                                   Lundi de Pentecôte

	13 JUIN
	 8 h---------------------------------------- 

 9 h----------------------------------------

10 h--------------Férié------------------

11 h---------------------------------------

12 h---------------------------------------

13 h---------------------------------------
	14 h---------------------------------------------

15 h---------------------------------------------

16 h---------------------------------------------

17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------

	Mardi  

	14 JUIN
	 8 h--------------------------------------- 

 9 h---------------------------------------

10 h--------------------------------------

11 h--------------------------------------

12 h--------------------------------------

13 h--------------------------------------
	14 h---------------------------------------------

15 h---------------------------------------------

16 h----------Déplacement à Grenoble---

17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------

	Mercredi  

	15 JUIN
	 8 h--------------------------------------- 

 9 h---------------------------------------

10 h-------------Réunion--------------

11 h--------------------------------------

12 h--------------------------------------

13 h--------------------------------------
	14 h---------------------------------------------

15 h---------------------------------------------

16 h---------------------------------------------

17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------

	Jeudi  

	16 JUIN
	 8 h-------- CLIENT BOUTUD------ 

 9 h---------------------------------------

10 h--------RDV M. LACHANT----

11 h--------------------------------------

12 h--------------------------------------

13 h--------------------------------------
	14 h----------CLIENT COUTOUR--------

15 h---------------------------------------------

16 h----------RDV Mme LAURNAT -----17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------

	Vendredi  

	17 JUIN
	 8 h--------CLIENT CASTOLI----- 

 9 h---------------------------------------

10 h-------RDV M. DUBOIS--------

11 h--------------------------------------

12 h--------------------------------------

13 h--------------------------------------
	14 h-----------CLIENT CHAPOIS--------

15 h---------------------------------------------

16 h-----------RDV Mme GENAUX------

17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------

	Samedi  

	18

JUIN
	 8 h--------RDV-M. GENIN--------- 

 9 h---------------------------------------

10 h-------RDV M. RENOIR--------

11 h---------------------------------------

12 h---------------------------------------

13 h---------------------------------------
	14 h---------------------------------------------

15 h---------------------------------------------

16 h-----------Déplacement à Lyon -------

17 h---------------------------------------------

18 h---------------------------------------------

19 h---------------------------------------------


ANNEXE 2 : 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 (si CCF) 


Date : 


	L’appelant 
	Mademoiselle Elodie  BLANC originaire de  DIJON souhaite louer un appartement à Chambéry. Elle vient effectuer ses études à Chambéry  à l’Université de Savoie.

Elle a vu une annonce sur Internet concernant un appartement  T1 bis situé 244 Quai Bayard à Chambéry.

Elle souhaite avoir des informations et savoir si d’autres appartements sont disponibles  dans le secteur universitaire.

Elle ne veut pas que son budget dépasse 550 € charges comprises. 

Elle souhaite visiter les appartements. Elle est libre la semaine du 13/06 au 18/06.



	Demande et résultats attendus


	Elle souhaite visiter les appartements. Elle est libre la semaine du 13/06 au 18/06.

Résultats attendus : 

· Répondre à son attente (annonce vue sur site internet de l’agence) et proposer un autre appartement nouvellement entré  situé à Cognin, car il est proche de l’université,

· Proposer le RDV (sous forme d’alternative) et le noter sur l’agenda de M. LEGRAND,

· compléter la fiche d’appel téléphonique.



	Historique des relations avec l’organisation
	Prospect. 

	Attitude téléphonique
	Elodie BLANC est une étudiante 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
	ITERIMMOBILIER, bonjour,  prénom de l’élève à votre service. 

	Elodie BLANC
	Bonjour, je me présente, Elodie Blanc, je suis à la recherche d’un appartement à louer et j’ai vu une annonce sur votre site Internet. Je souhaite avoir des précisions.

	L’élève 
	Oui, bien sûr, Pouvez vous m’indiquer  la référence de l’annonce ?. 

	 Elodie BLANC
	Il s’agit de l’annonce 1473. 

	L’élève consulte l’annexe 4 : extrait du fichier des offres de location

	L’élève 
	Très bien, je consulte mon fichier. Il s’agit de d’un appartement de type T1  bis, situé 244 rue BAYARD, composé d’une cuisine couverte sur le séjour et avec une chambre séparée. C’est bien cela ?

	Elodie BLANC
	Oui tout à fait. Je souhaite savoir où il est situé dans chambéry.

	L’élève
	Il se situe proche de la gare. Ce qui est très pratique. Vous connaissez ?

	Elodie BLANC
	Non, je suis originaire de Dijon et je viens faire mes études à l’université de Savoie. C’est pour cela que je souhaite savoir où est situé l’appartement.

	L’élève
	Je comprends, vous êtes sur quel site ? Jacob bellecombette ou TECHNOLAC ?

	Elodie BLANC
	Jacob BELLECOMBETTE.

	L’élève
	J’ai entré récemment d’autres appartements qui peuvent peut être vous intéresser. Notamment j’en ai un qui se situe à COGNIN, il est  proche de la faculté et propose de belle prestation.

	Elodie BLANC
	Oui mais, j’ai un budget limité que je ne veux pas dépasser.

	L’élève
	Quel budget pensez vous consacrer à votre location ?

	Elodie BLANC
	Je ne veux pas dépasser 550 euros charges comprises.

	L’élève
	Très bien. Souhaitez vous une chambre séparée ?

	Elodie BLANC
	Oui. C’est mieux lorsqu’on reçoit.


	L’élève
	Eh bien l’appartement que je vous ai présenté est un T1 BIS MEUBLE NEUF dans une maison avec entrée indépendante. Il ^possède une cuisine équipée ouverte sur séjour meublé, une chambre avec salle d'eau, chauffage collectif et provision eau froide inclus dans les charges. Le loyer s’élève à  450 €et les charges à 60 €. Soit 510 euro tout compris, Vous m’avez bien dit que vous ne vouliez pas dépasser 550 €, n’est ce pas ?

	Elodie BLANC
	Oui, 

	L’élève
	De plus le séjour est meublé et la cuisine équipée. Il est neuf et situé à 5minutes des commerces. Qu’en pensez vous ?

	Elodie BLANC
	Oui, cela à l’air très bien. Mais je souhaiterai le visite et en profiter pour visiter également le premier, celui que j’ai vue sur internet.

	L’élève
	Je vous propose de prendre rendez-vous avec le responsable du service locatif, monsieur LEGRAND. Quelles sont vos disponibilités ?

	Elodie BLANC
	Je suis disponible la semaine du 13 au 18 juin.

	L’élève
	Je regarde l’agenda de monsieur LEGRAND. Vous préférez le mardi 14 au matin ou le mercredi 15 après midi ?

	Elodie BLANC
	Je préfère le mercredi après midi 

	L’élève
	Je vous propose le mercredi 15 à 14 heures. Cela vous convient ?

	Elodie BLANC
	Oui tout à fait.

	L’élève
	 Notre nom est donc Mlle  nous disons donc le mercredi 15/05 à 14 h. à l’agence.


Répondre au bout de 3 sonneries maximum.


Filtrer les appels concernant le Directeur JP. ROULANT.


 Compléter la fiche de réception d’un appel téléphonique


Transférer les appels en fonction de la demande (location ; vente, syndic).


Si la personne demandée est en RDV ou en visite, noter les RDV sur les agendas. .correspondant.








.
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