Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

acadimif Epreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Grenoble ) . 14
Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone
. MINISTERE DE
L’EDUCATION NATIONALE

MINISTERE DE,
L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR
ET DE LA RECHERCHE

= DOSSIER DE MISE EN SITUATION N° 6

GAISE

OFFICE DE TOURISME DE TOURNON

Préparation : 15 minutes
Réception de I'appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :....... ...t N° candidat :...............
T 3

Nombre de pages totales (mise en situation + 9

documentation, supports...)

Contexte professionnel (organisation, Vous travaillez a I'accueil de I'Office du tourisme de
organigramme...) TOURNON

Contexte d’accueil (locaux, environnement, Pour répondre aux appels téléphoniques, vous
procédures, poste de travail, données et disposez des éléments suivants :

supports liés a I'accueil...) - Consignes de la chargée d’accueil (document 1)

- Dépliant «Portes ouvertes de caves»
(document 2)

- Carte de la région de Tournon (document 3)

- Annexe 1: Tableaux d’inscription « Portes
ouvertes de caves » pour les mois de Juin et
Juillet

- Annexe 2 : Fiche de réception d’appel
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LE CONTEXTE DE LA SITUATION D'ACCUEIL TELEPHONIQUE

L'office de Tourisme a pour mission daccueillir, d'informer les touristes et la
population locale, d'assurer la promotion globale du territoire et de coordonner les acteurs et
partenaires du développement touristique.

Il est donc chargé :

- délaborer et de mettre en ceuvre la politique locale du tourisme

- délaborer des services touristiques

- d'animer des loisirs, d'organiser des fétes et manifestations culturelles
- de commercialiser des prestations de services.

N'oubliez pas de compléter ’'annexe 2, elle sera vérifiée a la fin de votre évaluation.

LA SITUATION D'ACCUEIL
Vous travaillez a 'Office de Tourisme de Tournon sur Rhone (07) .

Vous avez notamment pour mission d'assurer téléphonique des usagers. Nous sommes le 16
Juin 2012.

Votre travail consiste a accueillir et renseigner les appelants .Vous étes également chargé(e)
de prendre les inscriptions pour les différentes visites (Chateaux, Portes ouvertes de
caves...).

TRAVAIL A FAIRE

Ce matin, votre tutrice Madame Béal est absente. Elle doit se rendre a une réunion
concernant la Communauté de communes du Tournonais. Elle vous a laissé des consignes
précises au sujet des « Portes ouvertes de caves ».

Vous disposez de la plaquette « Portes ouvertes de caves ».

Vous recevez un appel téléphonique de Madame Dumont Stéphanie qui souhaite
effectuer une réservation pour la « Portes ouvertes de caves ». Elle souhaite connditre
I'ensemble des modalités. Elle ne connd’t pas la région.

Noubliez pas de compléter également |'annexe 1 (tableau d'inscription <« Portes Ouvertes
de caves ») ; elle sera vérifiée a la fin de votre épreuve.
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Document 1 : Consignes laissées par la chargée d’accueil le 16 juin

Pour les journées Portes Ouvertes de Caves :
Ne pas inscrire plus de 15 participants d chaque visite.
Les inscriptions sont enregistrées sur le tableau prévu d cet effet.

Pour chaque inscription, noter les coordonnées (nom, prénom et téléphone) ainsi que le nombre
dadultes et d'enfants.

Le réglement de la visite se fait chez le viticulteur.

Orienter les usagers a l'aide de la carte (document 3)

Dire de prendre des bonnes chaussures en cas de visite du vignoble
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Document 3 : Carte de la région de Tournon

0 Tournon-sur-Rhéne (07300) - France
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ANNEXE 2 : la fiche de réception d'appel

La fiche de réception d'un appel téléphonique
REGU PAP & ..ottt et e £ e 8 s £ e e

Destinataire :

DAt i oo dHBUP® & et see e ee e

M. /MmMe : e TEIEPRONE &

a A appelé
Q Demande que vous le/la rappeliez
m] Vous rappellera

u] Urgent

Message
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FICHE DE ROLE

(destinée a I'examinateur)

Préparation : 15 minutes
Réception de 1’appel : 10 minutes
Entretien et analyse : 10 minutes

NOM CANAITAT 2uvvreereereeseessessssssssssssssssssssssssssssssnee NC candidat seeeeeerreeeeeeeeeeenannns
[ =1 o] TESY=T 0 41T ) A Y | ) 2 L R
L'appelant Mme DUMOND Stéphanie

Habite rue Pierre Brossolette a Lyon
En couple
Séjourne du 19 Juin au 3 Juillet a Tournon

Demande et
résultats
attendus

Demande : Demande de renseignements et inscription pour elle et son

mari (donc 2 adultes) a la visite d'une cave. Elle souhaite aussi visiter le
vighoble. Elle souhaite connditre tous les détails (dates, horaires, durée,
tarifs, modalités). Elle ne conndit pas la région.

Résultats attendus :

Respecter les consignes laissées par la tutrice

Ecouter la demande

Questionner |'usager pour identifier sa situation (date du séjour,
nombre de personnes...)

Proposer la date adaptée

Donner les horaires et durée de visite de cave et vignoble, le tarif
et les modalités d'inscription.

Lui expliquer ou se trouve la cave car elle ne conndit pas la région
Lui conseiller de prendre des bonnes chaussures.

Enregistrer linscription (nom, prénom, téléphone, nombre de
participants...)

Reformuler la proposition

Historique des
relations avec
I'organisation

Usager pour lequel il s'agit du premier contact avec l'office du Tourisme

Attitude
téléphonique

Usager serein qui prépare ses vacances.

Les taches
concernées

T2.1 La réception des appels entrants et internes

T21 .1 La qualification, le filtrage

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
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