Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°…..

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	Accueil physique d’un client, souhaitant déposer un caméscope qui présente un dysfonctionnement  afin d’en obtenir la réparation.     



	Organisation concernée
	SAV AUCHAN

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date 15 Janvier 2011

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	- L’organisation et son offre de services : 
SAV Auchan, spécialisé dans la réparation d’appareils domestiques,  produits électroménagers, multimédias et téléphonie défectueux sous garantie ou non et la vente d’accessoires liés à ces appareils.
- Le poste d’accueil

L’espace d’accueil, l’équipement

Les personnes accueillies

Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire

L’espace accueil  est  organisé de la façon suivante : un comptoir d’accueil donnant sur la galerie marchande, sans espace d’attente, une procédure d’accueil est remise à chaque personnel afin d’assurer un accueil de qualité au niveau physique et téléphonique. Les employés portent une blouse au logo du magasin, ce qui les rend parfaitement identifiables.
Le poste d’accueil est équipé de l’outil informatique avec un logiciel spécifique à AUCHAN (RITA) qui permet une gestion des produits entrants et sortants et le suivi des réparations en interaction avec la plateforme de CHASSIEU. 
             Les personnes accueillies :
Les  clients de l’enseigne AUCHAN ayant acheté un produit sous garantie ou non. 
       La situation

· un client se présente devant le comptoir d’accueil et souhaite faire réparer son caméscope numérique de marque SONY qui est encore sous garantie.
Contraintes ou consignes spécifiques 

Contraintes : 

-L’espace est particulièrement bruyant car donnant directement sur la galerie marchande (bruits parasites issus de la galerie et nombreux appels téléphoniques en plus de la clientèle en face à face) 

- autre inconvénient : la clientèle patiente debout devant l’agence, car aucun espace d’attente n’est prévu.
Consignes spécifiques : toute prise en charge doit s’enregistrer sur le logiciel RITA. 


	Les acteurs 

	Statut (interne en cas de situation observée / interne)-Qualification des acteurs - caractéristiques des acteurs- historique de la relation entre les acteurs.  
· Un client qui a acheté en novembre dernier,  un caméscope numérique SONY dans le magasin Auchan.

· Chargé d’accueil : moi, stagiaire 



	l’objet de l’echange
	la nature de la demande (quoi ?) et des enjeux de l’échange (pourquoi ?)

Le client souhaite obtenir la réparation de son appareil afin de pouvoir continuer à l’utiliser d’autant plus qu’il est encore sous garanti. Il  attend une prise en charge de la part du SAV afin d’être entièrement satisfait suite à sa réclamation.


	Description de L’échange


	Les grandes étapes (chronologie des faits, description des échanges,  illustration du langage verbal et du langage non verbal des acteurs, des comportements….), 

Les outils et supports d’information éventuellement mobilisés 

· un client se présente devant le comptoir d’accueil et souhaite faire réparer son caméscope  qui est encore sous garantie. Il n’est pas agressif mais assez ferme sur sa demande. Il veut obtenir une réparation sans frais. 
· Je lui demande de me remettre sa facture d’achat attestant de son achat, je vérifie la date d’achat de l’appareil pour m’assurer qu’il est encore sous garantie. 
· Je la questionne sur l’objet de la panne : le client m’explique que le caméscope semble enregistrer les vidéos mais qu’il est impossible de pouvoir les relire. 
· Je reformule pour vérifier que j’ai bien compris l’objet de la demande du client. Je le rassure en disant que nos services vont prendre en charge cette réparation gratuitement car l’appareil est sous garantie. 

· J’ouvre un dossier de prise en charge grâce au logiciel RITA (ce logiciel permet de saisir informatiquement les prises en charge d’appareils en réparation et permet de donner instantanément l’information à la plateforme située à Chassieu qui va prendre en charge l’appareil) 
· Je saisis grâce au logiciel  les coordonnées du client que je trouve sur la facture ainsi qu’un numéro de téléphone pour le joindre rapidement, puis je rédige le descriptif rapide de la panne. Je saisis également la désignation de l’appareil, sa marque et la référence, informations que je trouve sur la facture. 
· Je remets au client un bon comportant le numéro de son dossier et je lui indique un délai approximatif pour la réparation, à savoir entre 15 jours et trois semaines. 
· Je l’informe qu’il sera contacté par Sms dès que la réparation sera effectuée et que si le délai dépasse deux mois,  il bénéficiera d’un report de sa garantie. 
      -     Je prends congé du client en le remerciant de sa visite et en lui souhaitant une bonne journée.
Durant l’entretien, j’ai mis en application la procédure d’accueil remise en début de PFMP ; j’ai veillé à utiliser un langage adapté, j’ai pratiqué l’écoute active ; j’ai fait preuve de courtoisie et d’empathie en montrant une attitude physique de disponibilité, j’ai laissé s’exprimer le client, je l’ai questionné, je lui ai montré des signes visuels et non verbaux d’intérêt, j’ai reformulé ses propos afin de m’assurer de la bonne compréhension de sa demande. 
J’ai utilisé les supports suivants : 
Procédure d’accueil pour appliquer les consignes données en début de période de formation

Le logiciel pour inscrire la prise en charge de l’appareil.

Le bon que j’ai remis au client.


	Les résultats obtenus
	Les productions éventuellement réalisées

La relation instaurée 

La satisfaction de la demande : 

 Le client est reparti satisfait  de l’accueil que je lui ai réservé. Il est confiant quant à la prise en charge de son appareil.

	Liste des annexes
	Tout document utile à la compréhension du contexte ou de la situation

· procédure d’accueil du SAV 

· Bon de prise en charge remis au client 


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée
Annexe 1 : Procédure d’accueil du SAV lors de la prise en charge d’un appareil (extrait Charte….)

· Accueillir le client 

· Vérifier la date d’achat de l’appareil
appareil sous garantie : 

· Poser des questions sur le dysfonctionnement constaté, les modalités de l’utilisation au domicile 

· Rassurer
· Saisir sur le logiciel (RITA) un descriptif de la panne

· Informer du délai de réparation
· Remplir le bon de prise en charge de l’appareil 
· Prendre les coordonnées du client pour l’avertir du retour de l’appareil

· Proposer un report de garantie en cas de durée d’immobilisation de l’appareil supérieur à 2 mois, hors appareil domestique où un prêt peut être envisagé. 

· appareil hors garantie

· Poser des questions sur le dysfonctionnement constaté, les modalités de l’utilisation au domicile 

· Rassurer
· saisir la demande de prise en charge sur le logiciel RITA

· Informer du délai de réparation
· Remplir le bon de prise en charge de l’appareil 
· Si besoin, établir un devis estimatif de la réparation

· Prendre les coordonnées du client pour l’avertir du retour de l’appareil

Annexe 2      BON DE PRISE EN CHARGE CLIENT 
PRISE EN CHARGE D’UN APPAREIL                                                
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DATE : 15 JANVIER 2011
	Produit

Type d’appareils

· Domestique 

· Multimédias

· Téléphonie  


Désignation : CAMESCOPE NUMERIQUE 
Marque : SONY 
Date d’achat : 18 NOVEMBRE 2010
Descriptif de la panne : L’appareil filme les vidéos mais ne permet pas la relecture 
Nom du client :   DURAND Paul 
Numéro de dossier : 24611 09
Retour réparation prévue : le 7 février 2011 (sous réserve)
Appareil sous garantie : en cas de dépassement de ce délai, la garantie sera repoussée de la durée de l’immobilisation de l’appareil. 
Appareil                      sous garantie                ne bénéficiant pas de la garantie
Signature client
	T11.1 La prise de contact

T11.2 Le filtrage

T12.1 L’analyse de la demande


T12.2 Le traitement de la demande : L’information L’orientation Le conseil

T12.3 L’assistance et la prise en charge

T12.4 La gestion de l’attente

T12.5 La prise en note et la transmission

de messages

T13.1 La prise de congé


Cette description doit s’appuyer sur les tâches du référentiel rappelées ci-dessous. 

C111.1 Saluer et recevoir le client/usager

C111.2 Identifier et caractériser le visiteur 
C111.3 Personnaliser la relation

C112.1 Identifier, contrôler la nature de la demande

C112.2 Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires, …)

C112.3 Prévenir les situations difficiles

C121.1 Ecouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande

C121.2 Qualifier la demande

C121.3 Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires

C122.1 Repérer et sélectionner l’information attendue

C122.2 Identifier l’interlocuteur interne

C122.3 Annoncer le client/usager

C122.4 Guider, accompagner le client/usager

C122.5 Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager

C122.6 Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition et/ou de l’information.

(C122.7 Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager)

C123.1 Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires)

C123.2 Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques (personnes en situation de handicap, personnes âgées, enfants, VIP…)

C123.3 Porter les premiers secours

C124.1Orienter/installer le client/usager vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente

C124.2 Evaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager

C124.3 Relancer le collaborateur concerné par la visite

C124.4 Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente

C125.1 Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique)

C125.2 Retranscrire une demande verbale

C125.3 Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie)
T31.1 La préparation de l’environnement de travail
T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs (halls, espaces d’accueil et d’attente…)

T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens

T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
C131.1 Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager

C131.2 Conclure l’échange et saluer le client/usager

T31.1 La préparation de l’environnement de travail
T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs (halls, espaces d’accueil et d’attente…)

T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens

T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
C311.1 Rendre opérationnel son environnement de travail : - assurer une maintenance de base ; - actualiser les supports de travail, les ressources.

C311.2 Organiser et hiérarchiser ses activités

C311.3 Enregistrer et classer les informations utiles 

C311.4 Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies

C312.1 Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil (automates, affichage…)

C312.2 Actualiser les informations liées à l’accueil

C312.3 Gérer la signalétique

C312.4 Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro)

C313.1 Contrôler, filtrer les accès

C313.2 Réduire et gérer les tensions

C321.1 Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques

C321.2 Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente

C321.3 Renseigner les documents de suivi des flux

C321.4 Organiser l’attente des clients/usagers
	Aide à l’analyse et à la préparation de l’épreuve

	Les compétences exploitées
C111.1 Saluer et recevoir le client/usager

C111.2 Identifier et caractériser le visiteur 
C111.3 Personnaliser la relation

C121.2 Qualifier la demande

C122.1 Repérer et sélectionner l’information attendue

C112.1 Identifier, contrôler la nature de la demande

C121.1 Ecouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande

C131.1 Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager

C131.2 Conclure l’échange et saluer le client/usager

Les comportements adoptés
Adopter une attitude physique et une posture professionnelle adéquates

Faire preuve de courtoisie et d’empathie

Avoir le souci de la satisfaction du client et de ses attentes

Respecter la procédure d’accueil  


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués


	Bilan
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� Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir





