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Contexte professionnel : office du tourisme de Bourg-en-Bresse
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	Document 1 : procédure d’accueil
L’ANNEXE 1 EST A RENDRE COMPLETEE A L’ISSUE DE L’ENTRETIEN


MISE EN SITUATION
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Vous êtes en période de formation en entreprise à « L’office de Tourisme de BOURG en BRESSE ».
L’accueil se compose de trois chargées d’accueil dédiées aux renseignements physiques et téléphoniques, dirigé par Madame CLAIRE.

Vous assistez Mademoiselle MARLIER, agent d’accueil en charge du service des guides (accueil de groupes).
■ Siège de l'Office de tourisme 

6, avenue Alsace-Lorraine 
Quartier Bourg-centre 
01000 Bourg-en-Bresse. 
Tel. 04 74 22 49 40 
Fax : 04 74 23 06 28 
Courriel : accueil@bourgenbressetourisme.fr 
Horaires : lundi au samedi 9h - 12h et 14h - 18h30 (18h le samedi).


■ Présentation générale
Installé en Centre ville, l'Office de tourisme de Bourg-en-Bresse Agglomération dispose d'une importante documentation locale et départementale sur les sites et loisirs, organise des visites guidées, des animations et programmes de courts séjours à thèmes permettant une découverte privilégiée de Bourg et de ses environs.

Madame MARLIER est absente pour la journée et Madame CLAIRE vous demande de la remplacer à l’accueil téléphonique du service groupe. A ce poste, vous serez en mesure d’effectuer des réservations scolaires à sa place. 
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Procédure d’accueil téléphonique à respecter : 

Le téléphone sonne : répondre avant la quatrième sonnerie
Saluez le client, identifiez l’entreprise, puis identifiez-vous. Soyez aimable, chaleureux et accueillant.

Répondez « Bonjour et bienvenue à l’Office de Tourisme de Bourg en Bresse, « VOTRE PRENOM » pour vous répondre » en souriant.

Écouter et servir le client

· S’il s’agit d’une demande d’information, fournissez au client les renseignements voulus avec les explications souhaitées. Si vous n’êtes pas en mesure de lui fournir l’information, transférez-le vers la personne responsable. Notez dans un registre les coordonnées.

· S’il s’agit d’une réservation, prenez en note sur la fiche de  réservation et fournissez au client toute l’information contractuelle nécessaire.

· Si le client désire parler à quelqu’un qui est disponible, faites-le patienter, avertissez la personne sollicitée de l’appel et transférez-le après en avoir avisé le client.

« Veuillez patienter un instant, je vous transfère à X. »

· Si le client désire parler à quelqu’un qui n’est pas disponible, faites-lui savoir que cette personne ne peut prendre l’appel pour l’instant. Déterminez avec le client une nouvelle marche à suivre : proposez-lui de rappeler à un autre moment ou notez le message et transmettez-le à la personne quand elle sera libérée.

« Malheureusement, X n’est pas disponible pour le moment (donner l’heure du retour et la raison de l’indisponibilité quand vous les connaissez), puis-je noter un message? »

· Si vous êtes déjà avec une autre personne au téléphone, saluez le client, demandez-lui de patienter ou faites appel à un collègue si cela est possible. Ne le faites pas patienter trop longtemps. Si vous vous apercevez que la conversation que vous entretenez sera longue, avisez le client du délai et proposez-lui de téléphoner de nouveau un peu plus tard.

· À la fin de la conversation, remerciez le client et saluez-le.

« Merci monsieur X de votre appel et passez une belle journée. »

Sources : http://www.tourisme.gouv.qc.ca/programmes-services/demarcheQualite/guides/
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Descriptif : la visite guidée permet aux élèves

d’identifier les trois dimensions de la société

médiévale : pouvoir, travail et prière. 4 ateliers proposés

avec un temps d’autonomie : étude du plan, langage et

code de la science héraldique,

architecture et matériaux, église et

iconographie.

Durée : 2h30

Niveau : Collège (classe de 5ème)

LES TRACES DE L’HISTOIRE DANS LE PAYSAGE DE LA VILLE

ACTUELLE

Descriptif : la visite guidée de la ville permet aux élèves d’appréhender

les métamorphoses de la ville au cours du temps, des traces du Moyen

Âge à la Renaissance, en passant par le renouveau de la ville au

XVIIIème siècle et l’impact du bâti du XIXème siècle

avec Tony Ferret architecte des bâtiments de

France.

Durée : 2h30

Niveau : collège

Fiches pédagogiques détaillées, pour chaque niveau et pour chaque thème,

transmises sur demande.
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LES TRACES DE L’HISTOIRE DANS LE PAYSAGE DE LA VILLE ACTUELLE 
Fiche pédagogique           COLLEGE                Tous niveaux * 

Présentation générale 
La visite guidée permet une lecture globale du paysage de la ville mettant en valeur le patrimoine au fil des époques. 

Etapes de la visite et thèmes abordés 
Introduction : naissance d’une ville (importance géographique) 

Le Moyen Age : 

 une époque inscrite dans le plan actuel 

 Les maisons en encorbellement : premières mesures d’urbanisme, matériaux de construction. 

La Renaissance, évolution de l’habitat 

 Meneaux et traverses 

 Une cour intérieure 

 Un siècle fastueux : la construction de l’église Notre Dame et du Monastère royal de Brou 

XVIIIème siècle : le renouveau de l’architecture et l’embellissement de la ville 

 Les hôtels particuliers en pierre de taille 

 Jérôme Lalande un savant du siècle des Lumières 

Le XIXème siècle : une ville qui s’agrandit 

 De nouveaux bâtiments pour de nouvelles fonctions L’Institution Carriat, la Préfecture, la Grenette, le théâtre… 

 La percée de l’avenue 

 La marque d’un architecte : Tony Ferret 

Supports pédagogiques proposés 
De nombreux visuels utilisés pour illustrer les propos 

*Les sujets sont abordés différemment selon l’âge des élèves 

Thèmes évoqués au cours de la visite 
Architecture et technique de construction 

Urbanisme, 

Grandes figures de l’histoire, 

Les arts, symbolisme et allégories 

Religion, 

Evocation de certaines institutions (le département, l’enseignement…) 

OBJECTIFS 
Mettre en valeur les traces de l’histoire dans le paysage de la ville actuelle, inciter les élèves à observer pour comprendre. 

COMPETENCES 
Comprendre l’architecture comme signe porteur de messages et de savoirs. 

Acquérir les notions de base pour pouvoir situer le patrimoine bâti par rapport à une période. 

Percevoir la notion de préservation du patrimoine 

Acquérir un vocabulaire adapté 

MOYENS PEDAGOGIQUES MIS EN OEUVRE 
Interactivité : dialogue permanent avec le guide. 

Service des Guides – 6 avenue Alsace Lorraine 

Tél. 04.74.22.83.55. ou 56 

Courriel : guides@bourgenbressetourisme.fr
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Descriptif des offres groupes
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Offre groupes journée

Une formule tout compris pour découvrir les différentes facettes de Bourg-en-Bresse Agglomération et de ses environs, du patrimoine à gastronomie en passant par des visites insolites.

Offre groupe à la carte

Une large palette de visites, d’une heure à une demi-journée, dans le centre ancien de Bourg ou à travers la Bresse, sur des thèmes aussi variés que l’histoire et le patrimoine, la gastronomie ou encore l’artisanat.

■ Visites scolaires
De la primaire au lycée, l’Office de tourisme de Bourg en Bresse propose des visites « groupes scolaires » adaptées aux programmes pour découvrir le patrimoine, l’histoire, les fonctions d’une ville ou encore l’art de guérir autrefois.


Les tarifs des visites guidées : 



- Pour une classe de moins de 15 élèves : forfait de 150 euros.



- Pour une classe de 15 à 25 élèves : 10 euros par élève



- Pour une classe de plus de 25 élèves : forfait de 250 euros.


Renseignement complémentaire :



Gratuité pour les accompagnateurs.

La procédure de réservation : 



- Prendre en compte la demande de l’appelant.



- Vérifier les disponibilités des dates de la sortie sur le planning.



- Transmettre à l’enseignant par courriel la fiche pédagogique relative au thème de la 

sortie.


- Indiquer à l’interlocuteur que la réservation ne sera prise en compte que lorsqu’un 


acompte de 20% du prix sera versé.
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Planning des visites guidées « scolaires » pour le mois de JUIN :

	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	30
	
	31
	
	01
	Marché hebdomadaire.

Pas de visite.
	02
	Visite 5ème.

Collège Bellevue.

Le Moyen Age.
	03
	
	04
	Week-end. 

Pas de visite.
	05
	Week-end. 

Pas de visite.

	05
	
	05
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	

	06
	Visite CE2.

Ecole du centre.

Les fonctions de la ville.
	07
	
	08
	Marché hebdomadaire.

Pas de visite.
	09
	
	10
	Visite CM2.

Ecole Ferry.

Le Moyen Age.
	11
	Week-end. 

Pas de visite.
	12
	Week-end. 

Pas de visite.

	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	

	13
	
	14
	
	15
	Marché hebdomadaire.

Pas de visite.
	16
	
	17
	
	18
	Week-end. 

Pas de visite.
	19
	Week-end. 

Pas de visite.

	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	

	20
	
	21
	Visite CM1.

Ecole Ferry.

Le Moyen Age.
	22
	Marché hebdomadaire.

Pas de visite.
	23
	
	24
	
	25
	Week-end. 

Pas de visite.
	26
	Week-end. 

Pas de visite.

	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	06
	

	27
	
	28
	
	29
	Marché hebdomadaire.

Pas de visite.
	30
	
	01
	
	02
	Week-end. 

Pas de visite.
	03
	Week-end. 

Pas de visite.

	06
	
	06
	
	06
	
	06
	
	07
	
	07
	
	07
	


Annexe 1 :

Fiche de réservation « Groupes scolaires ». (A compléter et à rendre à l’issue de l’entretien téléphonique).
	FICHE DE RESERVATION GROUPES SCOLAIRES

	Etablissement scolaire
	

	Professeur organisateur
	

	Courriel de contact
	

	Classe concernée
	

	Nombre d’élèves
	

	Tarif pour la classe
	

	Thème de la visite choisi
	

	Date de la visite
	


FICHE DE RÔLE

(destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 

	L’appelant 
	Vous êtes : Michel DURANT, enseignant en « Arts plastiques » en classe 5ème au collège Jeanne d’Arc de Bourg en Bresse.
Votre adresse électronique : michel.durant@live.fr


	Demande et résultats attendus


	Vous souhaitez : parler à Mme Marlier (filtrage) pour 

organiser une sortie pour votre classe de 5ème (23 élèves) sur l’histoire des arts dans les 15 premiers jours de juin prochain. Vous contactez l’Office de tourisme de Bourg en Bresse afin d’obtenir des informations concernant les visites guidées de la ville de Bourg en Bresse pour les scolaires. 


	Historique des relations avec l’organisation
	Vous vous êtes rendu à l’office de tourisme de Bourg en Bresse en début de semaine, mais c’était le jour de congés de la personne en charge des sorties scolaires. Un agent d’accueil vous a conseillé d’appeler aujourd’hui et de demander Mme Marlier



	Attitude téléphonique
	Calme et posé, vous êtes à la recherche d’une sortie qui retrace les grandes époques de l’histoire.


	Les tâches concernées
	Respecter la procédure d’accueil téléphonique .

Identifier le bon thème de sortie (les traces de l’Histoire).

Définir une date de visite.

Transmettre le tarif de la visite guidée pour la classe.

Demander l’adresse du courrier électronique de l’interlocuteur pour transmettre les documents.

Indiquer les conditions de confirmation de réservation.

Compléter l’annexe 1

Prendre congé.
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