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	ACTIVITÉ 2
	A2.2 Le traîtement des appels
	TACHE 1 - La prise de note de messages et leur transmission

	
	
	Compétence 
	Titre de la compétence

	
	
	Compétences 225
Comportements professionnels
	C 225.1 Remplir un document type (note, mémo)
C 225.2 Retranscrire la demande explicitement

C 225.3 S’assurer de la transmission rapide du message à son destinataire

CP 225.1 Faire preuve de rigueur et de soin dans la prise de note




Nom : PHILIBERT
Activité : Transport de personnes
Siège social : 24 avenue Barthélémy Thimonier – 69641 CALUIRE Cédex
Tél : 04 78 98 56 00 

Horaires d’ouverture : du lundi au samedi de 8h30 à 19h



Vous venez d’être recruté(e) en tant qu’agent d’accueil au sein de l’entreprise "PHILIBERT". Monsieur Marc PHILIBERT en est le Dirigeant.

CONDITIONS D’EXERCICE    Moyens et Ressources

	@
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	Internet
	Logiciel
	Doc. Prof.
	PC
	Simula phone
	Standard téléphonique
	Caisse enregistreuse
	Autre matériel

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 

	 FORMCHECKBOX 



RESULTATS ATTENDUS    
	· Relever des messages téléphoniques

	· Transmettre les messages au bon interlocuteur avec le canal adapté




Comme chaque matin à votre arrivée à 8h30 vous devez relever les messages laissés sur le répondeur téléphonique durant la fermeture de l’entreprise. Nous sommes le ……
Document 1 : Présentation de l’offre de services de Philibert
Document 2 : Extrait de la fiche des procédures de l’agent d’accueil
Document 3 : Cahier d’appel 


Vous devez ensuite transmettre les messages au bon interlocuteur en sélectionnant le canal adapté. 

Document 4 : Organigramme de l’entreprise.
Document 5 : Extrait de l’annuaire interne

Document 6 : Fiche message informatisée

Document 7 : Extrait de l’agenda de Monsieur Marc PHILIBERT

Document 8 : Fiche d’émission d’appel

Document 9 : Ecran Mail

Document 1 – Offre de services Philibert
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Document 2 - Extrait de la fiche des procédures de l’agent d’accueil.
	Tâches
	Procédures d’exécution

	La réception du courrier
	Tamponner individuellement les courriers

Dispatcher dans les bannettes des services en s’aidant de l’organigramme des services

Classer dans chaque bannette le courrier par ordre alphabétique

Remplir le registre de transmission du courrier

Regrouper les courriers à destination du RDC et du 1e étage 

Faire signer le registre de transmission du courrier en cas de remise d’un courrier recommandé ou recommandé avec avis de réception



	Le traitement des appels relevés sur le répondeur


	Consulter le répondeur

Compléter le cahier d’appels

Transmettre le message à la personne concernée en choisissant le canal adapté : 

· par téléphone uniquement si c’est urgent

· par mail en utilisant la fiche message informatisée placée en pièce jointe.



Document 3 – Cahier d'appel
	Dates
	Heures
	Emetteur
	Objet de l'appel
	Service concerné
	Personne concernée
	Observations

	Date du jour
	8 h 15
	Gilbert
Chauffeur de la ligne 171
	Visite médicale annuelle
	DRH
	Caroline XAVIER
	

	Date du jour
	8 h 30
	Traiteur PIGNOL
Monsieur PETIT
	Problème commande soirée d'inauguration (J+4)
	Directeur Général
	Marc PHILIBERT
	Réponse à donner aujourd'hui avant midi.
(Rechercher par l'intermédiaire d'Internet "pages jaunes" le numéro de téléphone du Traiteur)

	Date du jour
	8 h 30
	Ecole Primaire Les Fauvettes de Bourgoin-Jallieu
Monsieur DUPUIS
	Annulation et report de RDV
	Commercial
	Monsieur TRAN VAHN
	06.12.13.45.58

	
	
	
	
	
	
	


Document 4 - Organigramme de l’entreprise Philibert
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Document 5 : Extrait de l’annuaire interne
	NOM Prénom
	Fonction
	Ligne directe
 /portable
	email

	CAMPANA Serge
	Directeur Opérationnel
	04 78 98 56 11
	scampana@philibert.fr

	CHAPUIS Nadine
	Assistante de Direction
	04 78 98 56 20
	nchapuis@philibert.fr

	DUMAS Patrick
	Directeur Administratif et Financier
	04 78 98 56 13
	pdumas@philibert.fr

	EL ALAMI Ahmed
	Directeur Commercial
	04 78 98 56 14
	aelalami@philibert.fr

	MERLE François
	Comptable
	04 78 98 56 23
	fmerle@philibert.fr

	PHILIBERT Marc
	Directeur Général
	04 78 98 56 10
	mphilibert@philibert.fr

	ROY Jean Michel
	Assistant direction opérationnelle
	04 78 98 56 21
	jmroy@philibert.fr

	TALBOT Marie 
	Directrice des Ressources Humaines
	04 78 98 56 12
	mtalbot@philibert.fr

	XAVIER Caroline
	Assistante Direction des Relations Humaines
	04 78 98 56 22
	cxavier@philibert.fr

	DEPART Mme
	Commercial « administration »
	06-12-13-45-56
	fdepart@philibert.fr

	TRAN VAHN M.
	Commercial

« scolaire » 
	06-12-13-45-58
	xtranvahn@philibert.fr

	LOINTAIN Mme
	Commercial « voyages »
	06-12-13-45-60
	slointain@philibert.fr

	CORTES M.
	Commercial « Associations »
	06-12-13-45-62
	vcortes@philibert.fr

	DIRECT Mme
	Commercial « Particuliers »
	06-12-13-45-64
	vdirect@philibert.fr

	NATHAN M.
	Commercial « Entreprises »
	06-12-13-45-66
	anathan@philibert.fr


Document 6 : Fiches message informatisées

Fiche de contact téléphonique
Reçu par : Prénom + NOM de l'élève


Concerne : Caroline XAVIER


Date : Date du jour

Heure : 8 h 15


M. (
Mme 
Mlle ( : Gilbert – Chauffeur de la ligne 171


Tél. : 


Adresse postale : 


Adresse électronique :


Société : Sté PHILIBERT


Message

Gilbert ne se rappelle plus de la date de sa visite médicale annuelle ni du lieu.


Demande que vous le rappeliez : 
(
Vous rappellera : 
(
URGENT : 
(
Fiche de contact téléphonique

Reçu par : Prénom et NOM de l'élève


Concerne : Monsieur Marc PHILIBERT


Date : Date du jour

Heure : 8 h 30


M. (
Mme (
Mlle ( : PETIT – Traiteur PIGNOL à LYON


Tél. : 


Adresse postale : 


Adresse électronique :


Société : Traiteur PIGNOL à LYON


Message

Rupture de stock sur les feuilletés aux écrevisses pour la soirée d'inauguration (J+4). A la
place, propose feuilletés aux coquilles St Jacques ou au Saumon. Si choix feuilletés au


saumon, alors – 10 % sur la commande.


Demande que vous le rappeliez : 
( avant midi
Vous rappellera : 
(
URGENT : 
(
Fiche de contact téléphonique

Reçu par : Prénom et NOM de l'élève


Concerne : Monsieur TRAN VAHN


Date : Date du jour

Heure : 8 h 30


M. (
Mme (
Mlle ( : DUPUIS – Directeur de l'école Primaire Les FAUVETTES
Tél. : 06.12.34.70.53


Adresse postale : 


Adresse électronique :


Société : Ecole Primaire Les FAUVETTES à BOURGOIN-JALLIEU


Message

Annule son RDV de demain après-midi. Souhaite que vous le rappeliez pour convenir 
d'un autre rendez-vous.


Demande que vous le rappeliez : 
(
Vous rappellera : 
(
URGENT : 
(
Document 7 : Extrait de l’agenda de Monsieur Marc PHILIBERT
Date du jour : 
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Document 8 : Fiche d’émission d’appel – méthode CROC
	Préparation de l’appel :
Date : Date du jour
Horaires : 8 h 45
Récepteur de l’appel : Monsieur Marc PHILIBERT
Entreprise : 

Téléphone : 56.10
Objet de l’appel : Problème commande traiteur


	Phases de l’appel
	Votre formulation

	Contact :
	Bonjour Monsieur PHILIBERT, ici Prénom + NOM de l'élève, chargée d'accueil.

	Raison de l’appel :
	Je vous appelle car je viens de consulter le répondeur et vous avez un appel urgent de Monsieur PETIT – Traiteur PIGNOL à Lyon qui vous informe qu'il a une rupture de stock sur les feuilletés aux écrevisses que vous aviez commandés pour la soirée d'inauguration (J+4). A la place, il vous propose des feuilletés soit aux coquilles St Jacques, soit au saumon. Si vous vous décidez pour les feuilletés au saumon, il serait prêt à vous accorder -10 % sur votre commande.

	Objectif :
	Il faut impérativement le rappeler avant 12 h afin qu'il puisse établir ses achats. Je vous rappelle ses coordonnées téléphoniques, à savoir : 04.78.37.39.61

	Conclusion :
	Bonne journée Monsieur PHILIBERT


Document 9 : Ecrans mail 


Messages téléphoniques

1 – Bonjour, c’est Gilbert le chauffeur de la ligne 171. Bon il est 8h15. Il n’y a encore personne et je tombe encore sur ce fichu répondeur. Moi je suis au boulot depuis 6 h du mat. Ah c’est la belle vie dans les bureaux ! Bon alors je vous laisse un message. Je ne me rappelle plus quand va avoir lieu ma visite médicale annuelle ? Et ça se passe où, déjà ?

2 – Bonjour, Monsieur PETIT, Traiteur PIGNOL à LYON. J’ai un problème avec la commande pour votre soirée d’inauguration du (J+4). Je ne peux plus vous faire des feuilletés aux écrevisses, je suis en rupture. Je vous propose à la place soit des feuilletés aux coquilles Saint Jacques ou au Saumon. Si vous prenez les feuilletés au saumon je vous ferai – 10%

Pour faire mes achats j’ai besoin d’avoir la réponse du Directeur avant midi.

3 – Bonjour, Monsieur DUPUIS Directeur de l’Ecole primaire Les Fauvettes de Bourgoin-Jallieu. J’ai rendez-vous avec votre commercial demain après-midi. J’ai un empêchement. Peut-il me rappeler pour prendre un nouveau rdv. Il peut me contacter au 06.12.34.70.53.

ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE


CORRIGÉ





�    








A : cxavier@philibert.fr








CC : 





Sujet : Visite médicale annuelle Chauffeur GILBERT








Bonjour Caroline,


Gilbert, le chauffeur de la ligne 171 a appelé ce matin de très bonne heure (répondeur téléphonique) pour connaître sa date exacte concernant sa visite médicale annuelle ainsi que le lieu de la visite.


Merci de bien vouloir le rappeler pour lui communiquer toutes ces informations.


Bonne journée.


Cordialement.


Prénom + NOM de l'élève


Chargée d'accueil








Pièce jointe : Fiche de contact téléphonique





A : xtranvahn@philibert.fr








CC : 





Sujet : Annulation RDV Monsieur DUPUIS – Ecoles Les FAUVETTES – BOURGOIN-JALLIEU








Bonjour Monsieur TRAN VAHN,


Je viens de recevoir un message de la part de Monsieur DUPUIS – Ecole primaire Les FAUVETTES de BOURGOIN-JALLIEU. Il ne peut honorer son rendez-vous de demain après-midi.


En revanche, il vous demande de le contacter à nouveau au : 06.12.34.70.53 pour convenir avec lui d'un autre rendez-vous.


Bonne journée.


Cordialement.


Prénom + NOM de l'élève


Chargé d'accueil





Pièce jointe : fiche de  contact téléphonique








� La ligne directe à partir du standard est constituée des 4 derniers chiffres du numéro de téléphone fixe.







