FICHE DE ROLE

Destinée à l’examinateur
Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes maximum

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 
	L’appelant
	Mme FORT (fille de Mme BART) 
30 rue du stade  42 210 BELLEGARDE EN FOREZ

04 54 53 00 01

	Demande et résultats attendus
	Nature de la demande : Mme FORT souhaite obtenir des renseignements pour offrir à sa maman (Mme BART) des soins pour ses 70 ans. 
Mme  BART habite une petite localité près de MONTROND LES BAINS. C’est la première fois qu’elle se rendra dans un institut. 
Mme FORT veut que sa maman passe un vrai et grand moment de détente fait de douceur et de sérénité. Cette maman dispose de tout son temps, toutefois elle est plus disponible l’après midi. Madame FORT dispose d’un budget de 200 euros maximum.
Résultats attendus : Satisfaire Mme FORT en lui proposant  une formule de soins adaptés à sa maman pour qu’elle en garde un souvenir inoubliable. Celle-ci doit correspondre à son budget 

	Historique des relations avec l’organisation
	.Madame FORT, lors d’une réunion avec des amies a entendu parler de l’institut. En effet, l’une d’entre elle a offert des soins en cadeau à sa maman pour la fête de mères.

	Attitude téléphonique
	Mme FORT est inquiète, elle souhaite être rassurée car sa maman a toujours été fragile et n’a jamais reçu des soins en institut de ce type. C’est pourquoi, elle insiste pour s’adresser à un des responsables. Elle souhaite être informée précisément sur la nature des soins. 

	Les tâches concernées
	Décrocher avant la 3èmesonnerie                                                           

Formuler la phrase d’accueil « Les ILEADES, bonjour, X à votre service, que puis-je faire pour vous ? »

Adopter une écoute active vis-à-vis de la demande de l’appelant.
Questionner Mme FORT sur ses attentes : Age ? Soins et contre indications ? Goûts, craintes et contraintes de Mme BART ?  date et durée ? Budget ? Conditions d’accès au centre ? Documents à fournir ? etc …
Rechercher les soins adaptés aux besoins à partir de la documentation jointe.

Proposer les formules de soins adaptées à sa demande.
Ecouter attentivement les réponses de la cliente, reformuler si nécessaire, répondre à ses questions …
Proposer l’envoi d’un dossier d’inscription par rapport aux soins choisis.

Ecouter la réponse positive de la cliente.
Demander et noter les coordonnées de la cliente sur le cahier d’appels pour pouvoir réaliser l’envoi demandé.

Remplir  la fiche message adressée à la responsable pour indiquer l’envoi d’un dossier en précisant que la cliente a besoin d’être rassurée. 

Prise de congé et remerciements


