Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

 

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

 

Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone

CCF et Ponctuel

 
 
FICHE DE SCÉNARIO  

 

Le scénario comprend :

· un dossier de mise en situation (avec annexes) destiné à l’élève

· une fiche de rôle destinée au professeur

 Un même scénario peut éventuellement être utilisé pour 3 candidats

 

Durée de l’épreuve :

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

 

Un exemplaire du scénario sera joint à la grille d’évaluation et remis au jury.

	L’appelant 
	Madame Lanote, maman de Mélodie.
S’installe dans la ville de la Mure.

04 76 32 11 53, 3 rue du tertre, La Mure.

	Demande et résultats attendus


	- Connaître les modalités d’inscription,

-  les dates d’inscription,  les documents à fournir pour le dossier d’inscription,

- les tarifs adaptés à sa situation et les règles de vie au sein de l’école.
· Donner l’information sur tarif.

· Informer le prospect sur l’inscription

· Rappeler que le dossier doit être retiré à l’école. 

· Insister sur les points importants du règlement intérieur.
· Rendre compte.



	Historique des relations avec l’organisation
	N’a jamais été en contact, il s’agit d’une première.

	Attitude téléphonique
	Madame Lanote est sympathique.

	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
	Ecole de musique de la Mure, bonjour,  prénom de l’élève à votre service. 

	Madame Lanote
	Bonjour, je me présente, je suis Madame Lanote, et je viens de m’installer à la Mure. Ma fille, Mélodie, souhaite continuer à pratiquer le piano, c’est pourquoi je vous contacte.

	L’élève 
	Oui, bien sûr, Pouvez-vous m’indiquer  son âge et son niveau actuel ?

	 Madame Lanote
	Elle est âgée de 10 ans et pratique le piano de puis l’âge de 5 ans.

	L’élève va noter les informations sur la fiche de réception d’appel

	L’élève 
	Très bien, madame Lanote, avez-vous été sur notre site internet ?

	Madame Lanote
	Non, pas vraiment…

	L’élève
	je vous propose donc de vous donner les premières informations importantes pour l’inscription de votre fille.

	Madame Lanote
	Oui, je veux bien, je voudrai connaître les modalités d’inscription, le tarif, les règles de vie au sein de votre établissement.

	L’élève
	Oui, bien sûr, mais avant pouvez-vous me donner vos coordonnées et le prénom de votre fille, s’il vous plait ?  
Il questionne le prospect

Puis il répond à la demande 
(’élève consulte les documents 3,4,5,6 )

Il renseigne le prospect… 

· information sur tarif
· Information sur l’inscription

· Rappeler que le dossier doit être retiré à l’école. 

· Insister sur les points importants du règlement intérieur
Il rappelle ici que Madame Lanote devra passer à l’école de musique pour retirer son dossier.



	
	QUESTION  POSSIBLE

	Madame Lanote
	Ma fille étudie le piano de puis 5 ans déjà, elle connaît le solfège.

	L’élève
	Je comprends, nous avons la possibilité de lui offrir des cours de piano avec professeur (instrument seul).


	 L’élève s’apprête alors à reformuler (utilise la fiche de réception d’appel)

	L’élève
	Donc, nous sommes d’accord, Madame, Lanote …….c’est bien cela ?

	Madame Lanote
	Oui, parfaitement.

	L’élève
	Avez-vous d’autres questions, Madame Lanote ?

	Madame Lanote
	Non, c’est parfait !

	L’élève
	Très bien, madame Lanote je vous souhaite de passer une excellente journée !


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…)
	5 pages

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)
	Présentation de la situation

 

	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	Documents 1 à 6

1 annexe


 

1/ Contexte d’accueil :
Vous êtes employé(e) à l’école municipale de musique de La Mure d’Isère. Vous êtes chargé(e) de l’accueil physique et téléphonique des adhérents, et de quelques tâches administratives.

 

Pour répondre aux appels téléphoniques, vous disposez des documents suivants : 

Présentation de la situation 

Document 1 : charte d’accueil au téléphone

Document 2 : consignes de travail

Document 3 : liste des pièces à fournir pour l’inscription

Document 4 : tarifs année scolaire 2010/2011 

Document 5 : calendrier des inscriptions

Document 6 : extrait du règlement intérieur

Annexe 1 : fiche de réception d’un appel

Equipement : Vous êtes au standard de l’école de musique et disposez d’un poste opérateur téléphonique.

Autonomie, responsabilité : Le personnel d’accueil applique les consignes et les procédures définies par l’organisation, ses initiatives sont limitées à son périmètre d’intervention (fournir des renseignements, prendre des préinscriptions et inscriptions définitives). Il rend compte des dysfonctionnements ou des demandes particulières.

 

Situation d’accueil : Nous sommes le 10 juin 2011, il est 10h30. Un parent d’élève, Sabrina LANOTE, vous appelle pour collecter des informations sur l’inscription de sa fille, Mélodie, âgée de 10 ans. Petite prodige, elle pratique le piano depuis l’âge de 5 ans, connaît parfaitement le piano, et n’a donc pas besoin de faire du solfège (apprentissage des notes de musique.) La famille LANOTE s’est nouvellement installée dans notre ville de La Mure.   

TRAVAIL A FAIRE :

- Vous procédez à l’accueil téléphonique de Madame LANOTE.

- Vous informez La future cliente du tarif annuel et répondez à ses premières interrogations concernant l’inscription de sa fille, mélodie.

- Vous prenez le message de Madame LANOTE. En effet, Le responsable de l’école, Monsieur LARCHER, souhaite que vous rendiez compte de tout appel téléphonique pour une nouvelle demande. Il prendra certainement un rendez-vous ultérieurement cat il s’agit d’une nouvelle élève (prenez soin de bien noter les informations importantes sur l’annexe 1).
N'oubliez pas de compléter l’annexe, elle sera vérifiée à la fin de votre évaluation.

 

DOCUMENT  1 : Charte d’accueil au téléphone

 

LES DIX ENGAGEMENTS DU SERVICE ACCUEIL TELEPHONIQUE
Nous nous engageons à
- Décrocher avant la troisième sonnerie en souriant,
- Nous présenter systématiquement 
- Identifier chacun de nos interlocuteurs ainsi que l’enfant, et sa classe d’instrument,
- 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 lorsque nous pouvons donner la ou les information(s).

- Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes),
- Inciter l’appelant à laisser un message lorsque l’interlocuteur demandé est en rendez-vous, en renseignant chaque champ et en le transmettant via le logiciel utilisé par la société (Lotus),
- Conclure chaque appel par une prise de congé personnalisée,
- Raccrocher en dernier,
- Activer le répondeur enregistreur à chaque interruption de service (midi et soir) au niveau du standard et de tous les secrétariats.

 

 
DOCUMENT  2 : Consignes de travail 

Pour validez une préinscription ou une inscription définitive, le dossier doit être complet et notamment inclure les versements demandés (chèque).

Les dossiers d’inscription peuvent être transmis par les professeurs aux anciens élèves courant juin. 

Ils sont également à retirer à l’accueil de l’école, après le 30 juin 2011, hormis la période de fermeture estivale du 10 juillet au 28 août.

Le dossier complet d’inscription doit être rapporté aux dates précisées dans le calendrier d’inscription. Insistez sur la nécessité de verser l’acompte pour la préinscription, ou de payer la somme totale éventuellement. 

Rappelez que dans tous les cas, le client devra se rendre à l’école de musique pour retirer le dossier et recevoir un guide complet d’information.

 

 Document 3 : Liste des pièces à fournir

· Feuille d’inscription remplie et signée 

· Pour une inscription définitive : un paiement du montant total ou un premier versement  du tiers de la somme totale due (deuxième versement avant le 15 novembre 2011 et troisième versement avant le 15 janvier 2012)

· Le règlement signé de l’élève et des représentants légaux s’il est mineur. Le règlement est fourni avec le dossier d’inscription.

· L’autorisation parentale  d’hospitalisation et droit à l’image complétés et paraphés.

· Attestation de location d’instrument.

· Attestation d’assurance si location.

· Attestation d’inscription au sein de l’Harmonie Muroise.

 

Un dossier complet ne pourra être validé, l’inscription sera mise en attente.

Document 4 : TARIF ANNEE SCOLAIRE 2010/2011


Un élève est considéré comme adulte au-delà de 25 ans.

	Discipline
	Habitants la commune
	Extérieur

	 
	Enfant
	Adulte
	Enfant
	Adulte

	Solfège seul
Eveil musical
	180 €
	210 €
	225 €
	270 €

	Solfège + instrument
Violon, alto, guitare, flûte à bec (soprano, alto, ténor, basse), flûte traversière, trompette, clarinette, saxophone, percussions (batterie, claviers), cor d’harmonie, piano.)
	225 €
	300 €
	345 €
	435 €

	Instrument seul
	180 €
	225 €
	270 €
	360 €

	Ensembles, classe d’orchestre, cours de chant chorale
	24 €
	45 €
	24 €
	45 €


Document 5 : Calendrier des inscriptions

 

Dates de remise du dossier

Pour une pré inscription (ancien élève uniquement)

Du 7 au 18 juin 2010

Pour une inscription (ancien et nouvel élève)

Du 1er au 8 septembre 2010

 

Document 6 : extrait du règlement intérieur
Article 9 
Toute inscription à l’Ecole Municipale de Musique entraînera l’obligation du paiement annuel de la cotisation sauf si un déménagement ne permet plus à l’élève de se rendre régulièrement aux

cours. L’inscription devra être payée pour l’année scolaire en trois tranches égales qui seront réglées en début de chaque trimestre. Toute somme versée ne sera en aucun cas remboursée.

Article 20 

Les activités offertes par l’Ecole Municipale de Musique sont des activités annexes au régime scolaire et devront être couvertes par l’assurance souscrite par les parents pour leur(s) enfant(s). Les cotisations de l’Ecole Municipale de Musique n’incluent aucune garantie individuelle. Il appartient donc à chaque parent d’élève de vérifier le contenu et les conditions de l’assurance qu’il a souscrite pour son (ses) enfant(s).
Article 24 

Les élèves doivent se présenter dès le commencement des cours. Ils sont tenus d’assister à toute la durée de la classe.

Article 25 

Aucune personne étrangère à l’école ne pourra être admise dans les classes pendant les cours, sans autorisation du responsable.

Article 26

Les congés scolaires de l’Ecole Municipale de Musique ont lieu aux mêmes dates que les vacances scolaires fixées par l’Académie. Il n’y aura pas de cours les veilles de vacances. Ceux-ci devront être reportés en accord avec les parents sur un autre créneau de rattrapage.

Article 31

Tout élève inscrit dans une classe de l’Ecole Municipale de Musique est censé connaître les dispositions du présent règlement qui le concernent. Il s’engage par là même, à remplir les obligations qui en découlent et à ne pas s’en libérer sans autorisation du responsable. Des sanctions peuvent être prises par le responsable en cas de mauvaise conduite à l’intérieur de l’école.

Ces sanctions consisteront en :

1- l’avertissement

2- le blâme

3- le renvoi

4- la privation du droit de participer à l’examen de fin d’année

5- l’exclusion définitive de l’Ecole Municipale de Musique

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



⁯

  

Message

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

