dossier de mise en situation
Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes maximum

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 
	Nombre de pages total (mise en situation + documentation, supports…)
	9 PAGES + CARTE TARIFS

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)

LES ILEADES, un complexe qui offre un panel complet de prestations : espace bains (bains bouillonnants, rivière à courant, sauna et hammam , institut (soins du visage et soins corporels), espace cardio, aquagym. 
L’accueil est composé d’une équipe de 8 hôtesses sous la responsabilité de Madame V. JEANNOT.et des équipes de professionnels dans les différents secteurs. Votre responsable souhaite être informée de chaque envoi de dossier à un prospect de façon à suivre personnellement la suite de la demande. 

Vous êtes chargé de l’accueil général de la structure. Vos missions sont : l’accueil physique et téléphonique, la transmission d’informations sur les différentes prestations, les prises de rendez vous à l’institut, l’envoi de dossiers d’inscription. 
	DOSSIER 

ILEADES

JOINT

DOCUMENTS 1 à 3

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

Un parking est à la disposition des clients dans le parc thermal où se situe l’institut. La Banque d’accueil général est située dans le hall d’entrée du centre. Elle est composée d’un standard téléphonique, de 3 ordinateurs à la disposition des hôtesses, des plaquettes présentant le centre et les différents soins proposés à la clientèle ainsi que tous les services annexes.
Les opérations réalisées, outre les accueils, sont : la transmission d’informations, les prises de rendez-vous, la vente des tickets d’entrée pour les bains, la vente de bons cadeaux etc …

Nous sommes le mardi 10 Mai, votre responsable, Madame JEANNOT est absente pour la matinée mais vous êtes en mesure de prendre les appels et de répondre aux demandes. 
Il est 10 H, vous prenez un appel. 

	DOSSIER 

ILEADES

JOINT
Annexe 1 et 2

à compléter et à remettre au jury de l’épreuve 


Document  1 

CHARTE DE L’ACCUEIL TELEPHONIQUE

LES ILEADES

LES ILEADES POUR MIEUX VOUS SERVIR …

Nous nous engageons à :

· décrocher à la troisième sonnerie maximum en souriant,

· nous présenter systématiquement à chaque appel téléphonique :

« Les Iléades, prénom, à votre service, bonjour ! » sur un ton enthousiaste,

· identifier chacun de nos interlocuteurs grâce à la formulation :

« Vous êtes Madame ou Monsieur … ? » et à noter son nom sur le cahier des appels,
· comprendre la nature de tous les appels, quel qu’ils soient, par une écoute active (prise de notes, questions ouvertes), et vérifier la compréhension par une reformulation systématique.
· renseigner avec précision et convivialité lorsque nous pouvons donner la ou les informations consignées dans les divers documents disponibles à l’accueil :

· concept - institut

· horaires d’ouvertures des différents espaces,

· plan d’accès,

· soins,

· tarifs,

· nouveautés etc …

· transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de 30 secondes),

· inciter l’appelant à laisser un message lorsque l’interlocuteur demandé n’est pas disponible,

· noter le message et le transmettre le plus rapidement possible à l’interlocuteur,

· conclure chaque appel par une prise de congé (qui peut être personnalisée),
· raccrocher en dernier,

· activer le répondeur/enregistreur à chaque interruption de service.

Document  2 
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Véritable Spa Thermal, Les Iléades ont ouvert leurs portes le 26 février 2009.

Connue et reconnue pour la cure médicale traditionnelle (traitement des affections digestives), la station thermale de Montrond-les-Bains s’est dotée d’un équipement novateur et unique dans la Loire, répondant aux attentes actuelles d’une population en quête de détente, de moments privilégiés et de « lâcher prise ».


La notion de Spa thermal est née dans les pays du nord et dans l’est de la France. On y concilie les plaisirs d’une eau chaude avec la douceur des soins corporels. Inspiré des Bains Romains, on retrouve aussi hammams et saunas pour profiter de la chaleur de l’eau sous toutes ses formes.


Les Iléades offrent un panel complet de prestations, un paradis de détente et de vitalité sur 2500 m2 , ouvert toute l’année, 7 jours sur 7.


Les Bains : des bassins intérieurs et extérieurs chauffés à 32° et accessibles été comme hiver, rivière à courant, lits bouillonnants, parcours de massages sous eau…

L’Espace Carpe Diem : un hammam, un sauna, un puits d’eau froide, des douches ludiques et un espace repos.

L’Institut : un havre de paix doté de 15 cabines esthétiques et de balnéothérapie embrassant l’espace repos face au jardin japonais. 

La Salle Fitness : plus de 100m2 dédiés aux cours collectifs et aux équipements de cardio-training.

Le Bassin d’Aquagym : indépendant des bassins principaux, le bassin d’Aquagym permet une pratique moderne et efficace, en toute convivialité.

 

L’architecture du lieu a également été particulièrement soignée et contribue à la sensation de bien-être et de dépaysement : le Sud, avec ses riches couleurs symbolisant la gaîté et la chaleur dans les Bains ; le Nord avec le bois et la pierre, attachants et naturels, dessinant la Salle Fitness et l’Est avec des ambiances propices à la méditation, évoquant l’Asie, déployées à l’Institut.


  

A bientôt aux Iléades, pour des moments privilégiés de détente pour quelques heures, une journée ou plus… à partager en couple ou entre amis.
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	- Du Lundi au Jeudi :
	9h00 à 20h00

	- Vendredi  :
	9h00 à 22h00
	

	 - Samedi :
	9h00 à 20h00
	

	 - Dimanche :
	9h00 à 18h30
	


Attention : dernière entrée, 1h avant l'heure de fermeture, sortie des Bassins, 15 mn avant l'heure de fermeture 
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	- Du Lundi au Jeudi :
	9h00 à 19h30

	- Le Vendredi :
	9h00 à 20h30

	- Le Samedi :
	9h00 à 20h00

	- Dimanche :
	9h00 à 18h30
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La Salle accessible pour les personnes munies d'un Pass (Adulte 2h + espace cardio à 26€), afin de profiter des équipements de cardio-training :
	- Du Lundi au Jeudi :
	9h00 à 20h00

	- Le Vendredi :
	9h00 à 22h00

	- Le Samedi :
	9h00 à 20h00

	- Dimanche :
	9h00 à 18h30
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	Aux Iléades, tout a été conçu pour offrir des moments privilégiés de détente 
pour quelques heures, une journée, ou plus... 
A partager en solo, en couple ou entre amis.
	 - Age minimum 6 Ans
 - Les enfants de 6 à 16 ans doivent être accompagnés
 - Prévoir un drap & un maillot de bain de piscine
 - Shorts et paréos de bains interdits.
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	Profitez toute l'année d'une eau à 32° et goutez aux plaisirs d'une détente retrouvée!

Plongez...!
· A l'intérieur : Un bassin composé d'une rivière à courant, d'alvéoles formant des bains bouillonnants, de jets, de colonnes immergées, d'un parcours de massage sous l'eau, de lits bouillonnants et de cols de cygne.



· A l'extérieur :  Un bassin accessible été comme hiver, formé d'alvéoles et représentant une rivière lente.

· Les terrasses : transats, zone ombragé, massage assis (avec sup.)… .
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	· Accédez librement au Hammam, au Sauna, aux douches ludiques et au puits d'eau froide à 14° !

· Et reposez-vous dans l'espace détente ou au solarium...
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Bienvenue dans l'univers de la beauté et du bien-être... 
· Accordez vous un authentique moment de détente, enveloppés de senteurs envoûtantes, d'huiles essentielles et bercés par des soins délicats.

· Relaxez-vous en toute quiétude face au jardin japonais.
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Tous les soins et forfaits (hors épilation et manucurie) vous donnent un libre accès aux Espaces Bains et Carpe Diem. 

Les Soins à la Carte : 

- Balnéo & Chomothérapie 

- Soins du Visage & Gommages 

- Soins Corporels
- Les Rituels
Les Forfaits :
- Escales 1 demi-journée 
- Haltes 2 à 3 demi-journées
- Escapades 5 demi-journées
- Forfaits "Carré Privilège" Duo/Solo
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	LES ILEADES
Le Parc Thermal
BP 5
42210 Montrond-les-Bains
Tél. : 04 77 200 800
Fax : 04 77 89 05 42
E-mail : lesileades@valvital.fr
Votre centre se trouve à :
3 km de la sortie d'autoroute
25 km de St Etienne
50 km de Roanne
85 km de Lyon
120 km de Clermont-Ferrand
	

	

	Par autoroute / route
A 72, sortie n°7 Montbrison/Montrond
ou N83 Roanne/Veauche:Montrond
Axe autoroutier Paris/Clermont-Ferrand/
St Etienne/Côte d’Azur.
RN 89, 82, 496
www.viamichelin.fr


	Par train      Gare SNCF à Montrond-les-Bains
 Gare TGV à St Etienne
 Tél. : 36 35 www.voyages-sncf.com

	Par avionAéroport
 d'Andrézieux-Bouthéon à 15 mn
Tél. : 04 77 55 71 71
Aéroport St Exupéry www.airfrance.fr
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Document  3 ( voir dépliant joint : fichier carte tarifs )

Annexe 1 : fiche appel entrant / fiche message téléphonique
Message reçu par : …………………………………………………………………………………..

Le : ___ / ___ / ___    



A : ___h ___


De la part de : ……………………………………………………………………………………..

Service : …………………………………………………………………………………………..

Société : …………………………………………………………………………………………..

Tél : ________________   Fax : ________________  E-mail : ___________________________

 ( Rappellera 


( à rappeler
Le : ___ / ___ / ___    vers ___ h ___

A l’attention de : ……………………………………………………………………………………

Service : ……………………………………………………………………………………………..

URGENT (
MESSAGE

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………...

…………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………..
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ANNEXE 2

EXTRAIT DU CAHIER D’APPELS

	Date
	Heure 
	Reçu par
	Objet de l’appel
	Message 

	
	
	
	
	


