dossier de mise en situation

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, supports…)
	- Une page de présentation de la situation professionnelle

-  pages annexes

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)


	Document 1 : présentation de l’hôtel…

Document 2 : tarifs individuels demi pension

Document 3 : calendrier 2011

	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	document 4 : charte d’accueil téléphonique

Annexe 1 : fiche de réception d’un appel téléphonique


Le contexte de la situation d’accueil téléphonique :
Vous êtes employé(e) en qualité de chargé(e) d’accueil à l’hôtel GERGOVIA. Vous assurez l’accueil de l’hôtel en face à face physique et téléphonique.

Lors des prises téléphoniques vous avez différentes tâches à respecter       (document 4).

Aujourd’hui, vous êtes en poste à la réception de l’hôtel, un particulier vous appelle pour avoir des informations sur le coût d’un séjour et sur ses aspects plus pratiques.

Vous réceptionnez l’appel téléphonique et prenez note de la demande du client pour ensuite la transmettre à votre responsable, madame Dupuis.

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 
	Patrick DUPONT



	Demande et résultats attendus


	- Souhaite connaître les tarifs en demi- pension pour un séjour en période estivale du 16/07/2011 au 23/07/2011.

· LECTURE DOCUMENT N°2

- Il se rendra à l’hôtel avec son épouse et son bébé âgé de 6 mois.

· LECTURE DOCUMENT N°2 (gratuit pour les enfant de moins de 2 ans).

- Connaître les services liés compris dans la demi-pension.

· LECTURE DOCUMENT N°1

- être informé des activités sportives « out door »

· LECTURE DOCUMENT N°1
Résultats attendus :

- Informer des tarifs individuels demi pension au rez-de-chaussée Nord.

- Rassurer le client sur  la prestation de service et le calme de l’hôtel ainsi que sur les activités sportives possibles sur le site.

- Compléter la fiche d’appel téléphonique.

	Historique des relations avec l’organisation
	Monsieur DUPONT a eu connaissance de l’hôtel par un ami, très satisfait du niveau de prestations offert.



	Attitude téléphonique
	Personne exigeante quant aux aspects sportifs et reposants du séjour.

(activités sportives multiples- récupération et détente).



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

· T21.1 la qualification, le filtrage
· T22.2 le transfert de l’appel

· T22.3 Le conseil aux appelants

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

· T22.6 La prise de rendez-vous

· T22.7 La prise de congé


Document  1

	L'HÔTEL GERGOVIA


.L’hôtel GERGOVIA est situé, 1 rue Marcel Gauthier, à Super Besse ( Puy de Dôme), station familiale à 1 350 mètres d’altitude. A proximité du parc de loisirs Vulcania, il offre la possibilité de pratiquer de nombreuses activités ; 

· Ski, luge

· Patinoire, piscine

· Activités nautiques sur lac (voile, planche à voile, canoé)

· Randonnées avec ou sans guide (670 kms de sentiers balisés)

· VTT

· Randonnées équestres 

· Découverte du volcan du Puy de Sancy par télécabine

Les 53 chambres 2*sont toutes équipées de salle de bains ou douches, toilettes, télévision et téléphone direct.

Le restaurant panoramique vous offre la possibilité de la gourmandise grâce au petit déjeuner buffet et à sa cuisine familiale et régionale .

Le bar et le salon sont à votre disposition pour profiter au calme de votre séjour auvergnat.
L'espace forme de l'hôtel avec sauna, bain bouillonnant et salle de musculation est à votre disposition pour un moment de détente en toute sérénité.
La salle jeux avec flippers, table de ping-pong, billard, baby foot ravira petits et grands, sans oublier les animations de soirées.
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	Pour se rendre à l'hôtel :
A partir de Clermont-Ferrand : suivre l'autoroute A 75 en direction d'Issoire-Montpellier, puis prendre la sortie N° 6 (Champeix, Besse), traverser Plauzat, Champeix, Besse puis prendre direction Super-Besse.
A partir de Bordeaux et sa région, A 89 sortie 25 (Saint-Julien-Puy-Lavèze), suivre la Bourboule, Le Mont-Dore, puis à Laqueille suivre Saint-Sauves, La Tour d'Auvergne, Picherande, Super-Besse.
	

	

	


DOCUMENT 2

Hôtel GERGOVIA
Tarifs individuels demi-pension 2010-2011
Boisson non-comprise 
	PRIX PAR PERSONNE ET 
PAR JOUR EN EUROS
1 ére date : jour d'arrivée
2 ème date : jour de départ 
	Basse saison : 
*08/05 au 01/07
* 04/09 à la fermeture
	Moyenne saison : 
17/12 au 26/12
02/01 au 11/02
13/03 au 08/05
01/07 au 04/09
Sauf Week-end de janvier, février et mars 


	Haute saison : 
26/12 au 02/01
11/02 au 13/03
Week-end* de janvier, février et mars
* du vendredi soir au dimanche matin

	Rez-de-chaussée Nord 
	55
	64
	78

	
Etage Nord 
	62
	69
	82

	  

Sud et Communicantes,
	69
	75
	89


Ces prix comprennent : 
Le logement en chambre double, le petit déjeuner buffet, le dîner. 
L’accès gratuit au cercle forme de l’hôtel 
( sauna, bain bouillonnant, salle de musculation, salle de jeux)
L'accès à la salle de jeux 
Réductions :
Bébé de moins de 2 ans logé dans la chambre des parents : gratuit (Repas en supplément ) 
Enfants de 2 à 6 ans logés dans la chambre des parents : 40 %

A partir de la troisième personne logée dans la même chambre 
(Enfants de plus de 6 ans ou adultes ) : 10 €


Supplément par personne et par jour :
Taxe de séjour : à partir de 13 ans 0,50 €
Chambre single : Haute saison 20 €, Moyenne saison 10 €

Animaux domestiques admis dans la chambre, tenu en laisse au salon ( hors nourriture ) 8€/jour

Pension complète : selon disponibilité

DOCUMENT 3
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DOCUMENT 4

CHARTE D’ACCUEIL TELEPHONIQUE
· Nous nous engageons à : 

· Décrocher à la troisième sonnerie en souriant.

·  Nous présenter systématiquement à chaque appel téléphonique « Hôtel GERGOVIA, Prénom à votre service, bonjour ! » sur un ton enthousiaste.

· Identifier chacun de nos interlocuteurs grâce à la formulation : « Puis-je connaître votre nom, s’il vous plait… ? ».

· Comprendre la nature de tous les appels, quels qu’ils soient, par une écoute active (prise de note + questions ouvertes).

·  Renseigner avec précision et convivialité le client. 

· Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes).

· Conclure chaque appel avec une reformulation et une prise de congé personnalisée.

·  Raccrocher en dernier.
· Activer le répondeur enregistreur à chaque interruption de service. 


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

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

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

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

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

