DOSSIER DE MISE EN SITUATION

Préparation : 15 mn

Réception de l’appel : 10 mn

Entretien et analyse : 10 mn

Nom du candidat : …………………………..
N° candidat : ………………………..

Etablissement (si CCF) :………………………………………………………………….

Date : …………………………………..

	Nombre de pages totales (mise en situation + documentation, supports…)
	11 pages

	- Contexte professionnel

Vous êtes en période de formation en entreprise au sein de la Mairie du 6ème arrondissement de Lyon. Votre tâche consiste à assurer l’accueil téléphonique et plus particulièrement renseigner les usagers.


	Document 2 : 

Coordonnées, horaires, services

Document 2 bis :  
Plan d’accès

Document 3 :

Présence des élus en Mairie

Document 4 :

Inscription sur les listes électorales

Document 5 :

Vignette « Résidents »

	· Contexte d’accueil

Vous êtes à la banque d’accueil située dans le hall d’entrée. 

Vous répondez aux premières demandes des usagers, les renseignez sur les démarches à suivre relatives aux formalités administratives, les services proposés aux usagers et vous les orientez, le cas échéant, vers le service demandé.

Pour information : l’adjointe au Maire déléguée aux relations avec les habitants (Mme Dominique Nachury) est absente aujourd’hui. Cependant vous pouvez prendre ses rendez-vous sur son agenda (annexe 2)

Vous devez aussi noter le contenu du message que vous recevez afin de transmettre à la personne concernée (annexe 3)

Vous recevez, ce jour mercredi 11 Mai, à 9 h 10, un appel téléphonique.
	Document 1 :

 Procédure d’accueil : Les 10 engagements du service accueil téléphonique de la Mairie du 6ème

Les annexes sont à compléter et à rendre
Annexe 1 : 

cahier des appels

Annexe 2 :

Agenda de l’Adjointe déléguée aux relations avec les habitants

Annexe 3 :

Fiche message


DOCUMENT 1
CHARTE D’ACCUEIL TELEPHONIQUE 

ET CONSIGNES PARTICULIERES
· Décrocher à la troisième sonnerie en souriant.

· Présenter systématiquement la Mairie à chaque appel téléphonique en déclinant le nom de l’entreprise, votre prénom « à votre service » et un « bonjour ! » enthousiaste.
· Identifier chacun de nos interlocuteurs grâce à la formulation : « Vous êtes Madame ou Monsieur… ? » et noter leurs noms sur le cahier des appels.
· 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) consignée(s) dans le livre de l’accueil (horaires d’ouvertures, plans d’accès,…).
· Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes).
· Filtrer l’appel si l’interlocuteur n’est pas disponible et proposer un rendez-vous sur l’agenda des conseillers.
· Pour toutes demandes d’ordre générale, inviter l’appelant à consulter le site Internet : www.lyon6.org et à utiliser notre adresse électronique : mairie6@mairie-lyon.fr
· Inciter l’appelant à laisser un message lorsque l’interlocuteur demandé est en rendez-vous ou absent, en renseignant chaque rubrique de la fiche message.
· Vérifier la bonne compréhension de l’interlocuteur.

· 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 services.
DOCUMENT 2
LIVRET D’ACCUEIL – MAIRIE DU 6ème 

Coordonnées, horaires, services, 

vous arrivez dans le 6ème

Adresse : 58 rue Bossuet
Téléphone : 04 72 83 15 00

Télécopie : 04 72 83 15 09
Site internet : www.lyon6.org

Courriel : mairie6@mairie-lyon.fr
Horaires : du lundi au vendredi de 8 h 45 à 16 h 45 (sans interruption), le samedi de 9 h 30 à 12 h 00. Des permanences sont assurées pour le retrait des passeports, carte d’identité, vignettes résidents, mariages et déclaration de décès uniquement.
 
Les services de votre mairie :
Accueil : orientation sur les services de la mairie, recherche d’informations particulières, délivrance des vignettes de stationnement résidentiel.
Cabinet du Maire et des élus : contacts avec les élus, organisation de manifestations, cérémonies, expositions, renseignements sur les conseils de quartier


Cartes d’identité, passeports : instruction des dossiers (avant leur transmission en préfecture).

Démarches administratives diverses : Légalisations de signature, certifications, déclarations de propriétaire de chiens dangereux, avis sur les demandes de médailles du travail, attestations d’accueil des étrangers (séjour touristique de moins de 3 mois), sortie du territoire…

Elections : inscriptions tout au long de l’année sur la liste électorale de l’arrondissement, organisation administrative des scrutins.

Etat Civil : actes de naissance, de reconnaissance, de mariage, de décès, parrainages républicains, certificats divers.

Locations de salles municipales : gestion des plannings d’occupation et de location des salles municipales gérées par l’arrondissement.

Logement : instruction des dossiers de demandes de logements sociaux.

Recensement obligatoire à 16 ans : démarche civique essentielle dans le “parcours de citoyenneté”.

scolarité : inscriptions des enfants dans les établissements scolaires (maternelles et élémentaires) de l’arrondissement, calcul des réductions de tarifs de restaurants scolaires.

Document 2 (suite)
Vous arrivez dans le 6e 

Formalités administratives

La loi vous impose de faire porter tout changement de domicile sur la carte grise de votre véhicule et le livret militaire (de 18 ans à 50 ans).
Les services administratifs suivants doivent également être informés de votre changement de domicile : la caisse d’assurance maladie, la caisse d’allocations familiales, le service des impôts, le bureau de poste, les services commerciaux de télécommunications, l’établissement scolaire fréquenté par votre ou vos enfant(s) surtout si vous bénéficiez pour lui ou pour eux d’une bourse d’études.
 
Elections
Pour être inscrit sur les listes électorales, vous devez faire connaître tout changement d’adresse, y compris dans le même arrondissement, au service des élections. Les inscriptions sur les listes électorales se font toute l’année. Pour les jeunes de 18 ans, l’inscription est automatique après recensement militaire.
 
Pièces d’identité
Si vous souhaitez faire mentionner votre nouvelle adresse (facultatif) sur votre carte nationale d’identité ou votre passeport, une nouvelle carte ou un nouveau passeport devront être établis.
 
Formalités diverses
Outre les formalités accomplies auprès de l’administration, vous devez signaler votre changement de domicile : à E.D.F, à Gaz de France, à votre banque, à votre assureur, aux organismes de crédit, aux journaux et revues auxquel(le)s vous êtes abonné(e).
 
Une association pour vous aider
Accueil des Villes Françaises (AVF) Lyon-Rhône
Tél. 04 78 42 50 03 - avf-lyon@wanadoo.fr
Permanence AVF 6e - Tous les lundis de 14h à 16h30 et les jeudis de 10h à 12h
33, rue Bossuet.
Tél. 04 72 83 57 21, avflyon6@voila.fr.
L’association a pour but d’accueillir et de faciliter leur intégration, les personnes
et les familles nouvellement arrivées dans la ville et dans la région.
DOCUMENT 2 bis
Plans d’accès
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DOCUMENT 3
Présence des élus et annuaire interne de la Mairie
	Permanences
	Nom des élus et numéros de téléphone
	Qualité

	Accueil - Standard
	04 72 83 15 00

Interne : 01 20
	

	LUNDI matin
	Nicole Graziani

04 72 83 15 01

Interne : 01 21
	Conseillère déléguée à la vie associative 

	LUNDI après-midi
	Anne-Claire Pech

04 72 83 15 02

Interne : 01 22
	Adjointe au Maire chargée du handicap, de l'insertion et de la petite enfance 

	MARDI matin
	Dominique Nachury

04 72 83 15 03

Interne : 01 23
	Adjointe au Maire déléguée aux relations avec les habitants

	MARDI après-midi
	Catherine Moullin

04 72 83 15 04

Interne : 01 24
	Adjointe au Maire déléguée au logement social et aux espaces verts 

	
	Claude Chabot

04 72 83 15 05

Interne : 01 25
	Conseiller délégué au sport et aux anciens combattants

	MERCREDI matin


	Elsa Muchada

04 72 83 15 06

Interne : 01 26
	Conseillère déléguée à l’animation culturelle

	
	Sébastien Duc

04 72 83 15 07

Interne : 01 27
	Adjoint au Maire délégué au patrimoine et à l'artisanat d'art

	MERCREDI 

après-midi
	Denise Robin

04 72 83 15 08

Interne : 01 28
	Adjointe au Maire déléguée aux personnes âgées et aux affaires scolaires.

	
	Marc Laupies

04 72 83 15 09

Interne : 01 29
	Adjoint au Maire délégué à la voirie et à la propreté

	JEUDI matin
	Denise Robin

04 72 83 15 10

Interne : 02 10
	Adjointe au Maire déléguée aux personnes âgées et aux affaires scolaires

	JEUDI après-midi
	Laurence Croizier

04 72 83 15 11

Interne : 02 11
	Adjointe au Maire déléguée à l'urbanisme, au cadre de vie et à l'écologie

	
	Claude Chabot

04 72 83 15 12

Interne : 02 12
	Conseiller délégué au sport et aux anciens combattants

	
	Bruno Tronel

04 72 83 15 13

Interne : 02 13
	Adjoint au Maire délégué au développement économique et au commerce

	
	Anne-Claire Pech

04 72 83 15 14

Interne : 02 14
	Adjointe au Maire chargée du handicap, de l'insertion et de la petite enfance

	VENDREDI matin
	Thierry Mouillac

04 72 83 15 15

Interne : 02 15
	Adjoint au Maire délégué à la démocratie de proximité et aux conseils de quartier

	VENDREDI 

après-midi
	Luc Lafond

04 72 83 15 16

Interne : 02 16
	Adjoint délégué à la tranquillité publique, aux déplacements et au stationnement


Document 4
	  
	

	




	


Inscription sur les listes électorales 

Vous venez d'emménager sur le 6e arrondissement de Lyon ? Vous avez jusqu'au 
30 décembre pour vous inscrire sur la liste électorale du 6ème :

• soit en vous présentant personnellement à la mairie avec une pièce d'identité (carte d’identité ou passeport en cours de validité) et un justificatif récent de domicile à votre nom (Edf, Eaux, quittance de loyer, avis d'imposition) ;

• soit en formulant votre demande par courrier en joignant les photocopies des pièces ci-dessus (sans oublier de préciser votre dernière commune d'inscription pour faire procéder à votre radiation). Vous recevrez par la suite un récépissé qui confirmera votre inscription. 

La carte électorale vous sera envoyée. 

Pour éviter les "encombrements de dernière minute", merci de réaliser cette démarche le plus tôt possible. 

A noter : Cette démarche est valable également pour les jeunes qui auront 18 ans avant le 1er mars (non inclus). 

DOCUMENT 5
Vignette « RESIDENTS » 

La vignette de résident vous permet de bénéficier d’un stationnement à un tarif préférentiel dans l'arrondissement où se situe votre domicile. 

Principe

Pour les zones à stationnement réglementé payant, la vignette de résident vous permet de bénéficier d’un stationnement à un tarif préférentiel dans l'arrondissement où se situe votre domicile. Pour obtenir cette vignette, vous devez résider de façon permanente à Lyon. Elle est valable une année civile, et doit être apposée derrière le pare-brise. Deux vignettes maximum par foyer peuvent être délivrées. Votre vignette est valable, et donc utilisable, pour stationner votre véhicule dans les rues de votre arrondissement de résidence. 

Pièces à fournir

Il est impératif de fournir les documents originaux lors d'une première demande ou d'un renouvellement. Carte(s) grise(s) de votre (ou de vos deux) véhicule(s) Taxe d'habitation (bail de location ou acte notarié de propriété si vous êtes résident depuis moins d'un an) Justificatif de domicile de moins de 3 mois (facture EDF-GDF, téléphone).
Validité
La vignette est valable pour une durée de 1 an à compter de sa date d’obtention. La date de fin de validité est inscrite sur la vignette. Pensez à la faire renouveler à temps pour ne pas être verbalisé. 

Renouvellement

Votre vignette arrive à expiration, Votre vignette est détériorée, illisible, abîmée… Vous déménagez dans un autre arrondissement Rendez vous dans votre mairie d'arrondissement muni de tous les justificatifs et de votre vignette en cours : voir les pièces à fournir ci-dessous
Où se procurer les tickets ?

Les forfaits journée et semaine et mois  sont disponibles sur tous les horodateurs (paiement par pièces).
Le forfait mois se retire sur les bornes automatiques présentes dans certaines Mairies d’arrondissement et certains parkings  : Paiement par pièces et CB Lyon Parc Auto (paiement par pièces et Carte bleue)  

6e arrdt : Parking Morand - Mairie du 6e
Tarifs du stationnement résidentiel

Forfait journée : 2 euros

Forfait semaine : 6 euros 

Forfait mois  : 16 euros
Comment l'utiliser ?  

La vignette est à glisser dans l’étui plastique qui vous a été remis et que vous devez coller à l’intérieur de votre pare-brise. Un deuxième étui est remis pour glisser le ticket de paiement. Une fois la vignette apposée derrière le pare-brise, achetez un ticket de stationnement résident à un horodateur ou une borne automatique. Les deux pochettes doivent être collées en bas et à droite de votre pare-brise.
ANNEXE 1 : CAHIER DES APPELS (à compléter et à rendre)

Date du jour : 

	Heure
	Nom de l’appelant
	Motif de l’appel
	Elu concerné
	Suite à donner

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


ANNEXE 2 : Extrait de l’agenda de rendez-vous

de l’élu Dominique Nachury  du 16 mai au 20 mai 2011 (à compléter et à rendre)

	
	Lundi 16 mai
	Mardi 17 mai
	Mercredi 18
	Jeudi 19
	Vendredi 20
	Samedi 21

	9 h 00 – 9 h 30

9 h 30 – 10 h 00

10 h 00 – 10 h 30

10 h 30 – 11 h 00

11 h 00 – 11 h 30

11 h 30 – 12 h 00


	
	M. DUPONT

04 74 56 23 45

Mme SELLO

06 67 34 89 24
	
	
	
	

	13 h 30 - 14 h 00

14 h 00 - 14 h 30

14 h 30 - 15 h 00

15 h 00 – 15 h 30

15 h 30 – 16 h 00

16 h 00 – 16 h 30
	
	
	
	
	
	


ANNEXE 3 : Fiche message (à compléter et à rendre)


FICHE DE ROLE
(destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 mn

Réception de l’appel : 10 mn

Entretien : 10 mn

Date : …………………………………..
Nom du candidat : …………………………..
N° candidat : ………………………..

Etablissement (si CCF) :………………………………………………………………….

	L’appelant
	M. MARTIN, nouvellement installé dans le quartier du 6ème arrondissement de Lyon, souhaite obtenir divers renseignements.

	Demande et résultats attendus
	- Nature : demande d’informations

- Objectifs :

· Prendre rendez-vous avec l’adjointe au Maire déléguée aux relations avec les habitants, le mardi 17 Mai au matin : Action de filtrage (l’adjointe est absente) +

Prendre un RDV sur l’agenda de l’adjointe + noter l’appel sur le cahier des appels

· Souhaite s’inscrire sur les listes électorales et obtenir la procédure à suivre : soit en se présentant personnellement à la Mairie avec une pièce d’identité et un justificatif du domicile, soit en formulant une demande par courrier en joignant les photocopies des pièces citées ci-dessus, et la dernière commune d’inscription pour procéder à la radiation – Réception ensuite d’un récépissé qui confirme l’inscription – puis envoi de la carte électorale
· Souhaite obtenir une vignette « résidents » : se présenter à l’accueil avec les documents suivants une pièce d'identité (carte d’identité ou passeport en cours de validité) et un justificatif récent de domicile à votre nom (Edf, Eaux, quittance de loyer, avis d'imposition) et la carte grise.


	Historique des relations avec l’organisation
	L’usager est nouvellement installé sur Lyon. Il arrive de 
St Etienne.

	Attitude téléphonique
	L’usager est inquiet par rapport à toutes les démarches administratives qu’il doit effectuer. Il a une voix amicale

	Les tâches concernées

(devant être réalisées par l’élève)
	Réception d’un appel entrant

· Décrocher avant la 3ème sonnerie en souriant

· Présenter l’entreprise, prénom du candidat, « à votre service » et saluer

· Identifier l’interlocuteur

· Noter son nom sur cahier des appels (annexe n° 1)
· Ecouter l’appelant et le questionner pour comprendre la nature de l’appel

· Filtrer l’appel (l’adjointe au Maire déléguée aux relations avec les habitants est absente ce jour) 
· Prendre en note l’appel sur le cahier des appels (annexe n° 1)
· Proposer de prendre un RDV sur l’agenda de l’adjointe (annexe n° 2)
· Répondre aux autres questions de l’interlocuteur

· Conseiller et énoncer les formalités à accomplir pour : 

· l’inscription sur les listes électorales, 

· l’obtention d’une vignette résident

· communiquer le plan d’accès de la Mairie du 6ème 
· communiquer les horaires d’ouverture

· informer de l’adresse du site Internet

· s’assurer de la bonne compréhension de l’interlocuteur

· Personnaliser la prise de congé

· transmettre le message à l’Adjointe (annexe 3)





Message reçu par : ………………………………………………………….


Le /       /        /        /		à : ………. H ………..





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


Société : …………………………………………………………………………


Tél. : …………………………….   Fax : …………………………………….


e-mail :………………………………….. @………………………………….





Message :


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


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


( rappellera	( à rappeler	( urgent


A l’attention de :


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