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…)
	12 pages

	- Contexte professionnel

Aujourd’hui, lundi 21 mars 2011, vous remplacez Mme MARCHAL au poste d’hôtesse d’accueil et avez en charge l’accueil physique et téléphonique des clients potentiels. Vous êtes seul(e) à l’agence car toute l’équipe est en séminaire à l’extérieur.

 Ces interlocuteurs extérieurs sont soit :

· des vendeurs qui veulent confier à l’agence la vente de leur bien

· des acheteurs potentiels


	Pour accomplir au mieux votre travail, vous disposez des éléments suivants :

Document 2 : une charte ORPI 

Document 3 : une information sur les diagnostics immobiliers 

Document 4 : un organigramme de l’agence 



	· Contexte d’accueil

Vos missions sont les suivantes :

· répondre aux demandes des clients à l’aide des documents joints

· prendre des rendez-vous

· prendre des messages

· compléter une fiche de renseignement

· transférer des appels.

Le responsable de l’agence, M. Joël Grenier, vous a demandé d’indiquer à tous les clients la présence de l’agence sur le salon de l’immobilier du 25 au 27 mars 2011 au Palais des Congrès.

	Document 1:procédure d’accueil
Annexe 1 : une fiche de renseignements à compléter et à rendre
Annexe 2 : une fiche message à compléter et à rendre

Annexe 3 : agendas commerciaux



Présentation de l’entreprise
Vous travaillez en tant qu’hôte(sse) d’accueil au sein d’une agence immobilière
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SAXE GAMBETTA
41 cours Gambetta

69003 LYON
Tél 04 72 60 55 90
Fax 04 72 60 55 95

Email : saxegambetta@orpi.com
Responsable de l'agence : 
Joël GRENIER
Présentation de l’entreprise :

CONNAITRE LE RESEAU ORPI

Notre réseau immobilier est une coopérative et appartient à ses membres. Depuis 40 ans, Orpi s'est ainsi appuyé sur les femmes et les hommes qui composent son réseau pour devenir aujourd'hui le Numéro 1 français. Chacun prenant une part active à sa vie et partageant ainsi des valeurs fortes, ces femmes et ces hommes ont permis le développement et le rayonnement de l'enseigne ORPI actuelle.

Le Premier Réseau Immobilier Français.

· Crée en 1965, ORPI est aujourd'hui le 1er réseau d'agences immobilières en France. 

· Plus de 1.200 points de ventes répartis sur tout le territoire, une implantation et des moyens qui favorisent les transactions grâce à nos 6.000 collaborateurs.
DOCUMENT 1
PROCEDURE D’ACCUEIL TELEPHONIQUE





















DOCUMENT 2 : LA CHARTE ORPI

LES SOLUTIONS POUR BIEN VENDRE

En France, il devient complexe de vendre. La législation est devenue rigoureuse afin de mieux protéger les intérêts du vendeur et de l'acquéreur.
Seul un professionnel, et surtout le n°1, saura vous accompagner à chaque étape de votre projet. Le fichier commun ORPI où tous les biens sont accessibles par toutes les agences d'une même région garantit une visibilité exceptionnelle pour votre bien.

L'analyse du projet
· Nous étudions ensemble votre projet au cours d'un entretien individuel qui nous permet de définir précisément vos attentes.

· Notre parfaite connaissance du marché et l'expertise de nos conseillers régionaux nous permettent de vous proposer des solutions adaptées à chaque cas.

Evaluation du bien
· Le prix juste défini par ORPI favorisera une vente efficace et rapide.

· Sans sous-évaluation ni sur évaluation (méthode statistique d'évaluation ORPI par comparaison de ventes similaires et récentes), rapide car sans sur évaluation qui risquerait de vous priver de visites et donc de ralentir la vente.

Assurer la meilleure exposition de votre bien
· La puissance de notre site Internet, 1er en nombre d'annonces parmi les réseaux d'agences immobilières, génère plus d'1 million de visites par mois - autant d'acquéreurs potentiels pour votre bien.

· Nos actions de communication : courriers aux acquéreurs potentiels, presse gratuite, vitrines, etc., vous assurent une visibilité maximum. Le Mandat Réussite, exclusivité ORPI accroît encore le potentiel de contacts et la rapidité de la vente.

Profiter de la force du réseau ORPI
· Tous nos biens sont répertoriés sur un fichier commun permettant ainsi à chaque conseiller, quelle que soit l'agence, d'accéder à votre bien en vente. Ainsi, il arrive fréquemment qu'une visite se fasse à l'initiative d'une agence voisine. En effet, notre structure en coopérative assure la supériorité de notre performance.

Savoir vendre votre bien
· Notre parfaite connaissance du quartier et de la ville valorise les atouts de votre bien. Nous accompagnons les acquéreurs dans chacune de leurs visites, les connaissons donc mieux et savons anticiper leurs attentes.

Respecter toutes les obligations légales
· Chaque année de nouvelles législations demandent de nouveaux contrôles. Selon les régions, les diagnostics peuvent varier. ORPI assure les diagnostics nécessaires et joint les certificats à votre dossier de vente.

Gérer les démarches jusqu'à la signature
· ORPI prend en charge l'intégralité des démarches, qu'elles soient notariales ou administratives.

· Nous anticipons les dates clés de la transaction (promesse de vente, compromis de vente, délais de rétractation, etc.), nous vous expliquons les options possibles et vous faisons part de nos recommandations.

L'après-vente ORPI
· Bien vendre c'est aussi anticiper pour vous sur la suite : négocier la date de mise à disposition du bien, vous conseiller pour votre déménagement, prévoir toutes les démarches liées à votre quotidien : rupture contrats EDF, France Télécom et autres... 

L'ETUDE COMPARATIVE DE MARCHE ORPI

"Quel est le juste prix de mon bien ?" Cette question est centrale pour la réussite de vos projets immobiliers. Seul un professionnel peut réellement y répondre, vu la complexité croissante des transactions immobilières.

De plus, une fois " posé ", le prix va " marquer " votre bien : entre manque à gagner (supposé) et surévaluation (qui entraine méfiance des acheteurs, puis risque de spirale de baisse du prix), quel est le juste prix ?

Faites évaluer votre bien par le leader du marché : ORPI.

Orpi a élaboré pour ses clients une méthode qui fait chaque année la preuve de son efficacité : l'Etude Comparative de Marché. Venez en parler avec votre conseiller ORPI. 
L'Etude Comparative de Marché ORPI

· L'ECM ORPI est un outil exclusif, qui utilise la plupart des atouts uniques d'ORPI.

· La puissance de notre réseau, qui nous permet de disposer d'une expérience de plus de 50.000 transactions par an.

· L'efficacité de nos moyens informatiques, qui nous permettent de croiser de très nombreuses données pour rassembler les faits et chiffrer sérieusement des marchés aussi complexes que les multiples zones où ORPI est présent.

· Les méthodes ORPI qui permettent à nos conseillers de repérer les éléments " constructeurs " et les " destructeurs " de valeur lors de la visite d'un bien.

· La proximité, permise par le maillage de 1.200 points de vente ORPI partout en France, et qui donne la vraie connaissance terrain de vos marchés.

· La pratique du travail en commun, au sein d'un même marché, entre les différentes agences ORPI, indépendantes mais solidaires, et qui collaborent entre elles pour votre bien.

http://www.orpi.com/
DOCUMENT 3

Les diagnostics obligatoires avant la vente d'un logement

Depuis plusieurs années, la législation impose un certain nombre de diagnostics sur les biens immobiliers. Pour l'instant, ces « états techniques » n'interviennent essentiellement qu'en cas de vente du bien. 
Plomb

Le constat de risque d'exposition au plomb concerne les immeubles ou parties d'immeubles à usage d'habitation construits avant le 1er janvier 1949. . Rappelons que la présence de plomb dans les peintures et autres revêtements peut entraîner une intoxication (saturnisme) chez les occupants du logement.
En cas de vente portant sur des locaux situés dans une copropriété, le constat porte exclusivement sur la partie privative de l'immeuble affectée au logement; il en est de même lorsque les locaux appartiennent à des personnes titulaires de droits réels immobiliers sur les locaux ou à des titulaires de parts donnant droit ou non à l'attribution ou à la jouissance en propriété des locaux. Les parties communes feront l'objet d'un diagnostic à compter du 12 août 2008. 
Si le constat de risque d'exposition au plomb établit l'absence de revêtements contenant du plomb ou la présence de revêtements contenant du plomb à des concentrations inférieures aux seuils définis par arrêté, il n'y a pas lieu de faire établir un nouveau constat à chaque mutation, le constat initial étant joint au dossier de diagnostic technique. 
Amiante

L'état mentionnant la présence ou l'absence de matériaux ou produits contenant de l'amiante concerne les immeubles d'habitation dont le permis de construire est antérieur au 1er juillet 1997. Sa durée de validité n'est pas limitée dans le temps. 
Termites

L'état relatif à la présence de termites concerne les immeubles bâtis situés dans une zone délimitée par arrêté préfectoral. Sa durée de validité est de trois mois. . Il convient donc de se renseigner à la mairie pour savoir si la zone est concernée ou non. En cas de vente portant sur des locaux situés dans une copropriété, l'état parasitaire porte exclusivement sur la partie privative du lot. 
Gaz naturel

Le diagnostic doit comprendre l'état de l'installation intérieure de gaz naturel pour les immeubles ou parties d'immeubles à usage d'habitation comportant une installation intérieure de gaz naturel réalisée depuis plus de quinze ans. En cas de vente de locaux situés dans une copropriété, il porte exclusivement sur la partie privative du lot. La durée de validité de ce document est fixée à trois ans. 
Risques naturels et technologiques

Le diagnostic doit également comprendre l'état des risques naturels et technologiques dans les zones couvertes par un plan de prévention des risques technologiques ou par un plan de prévention des risques naturels prévisibles, prescrit ou approuvé, ou dans des zones de sismicité définies par décret. L'état doit dater de moins de six mois. 
Performance énergétique

La réglementation prévoit l'établissement d'un diagnostic de performance énergétique. La durée de validité du diagnostic de performance énergétique est de dix ans. . Ce DPE est également obligatoire pour les locations 
Installation électrique

Le vendeur d'un local d'habitation doit remettre un état de l'installation électrique intérieure quand celle-ci date de plus de quinze ans. Dans les immeubles en copropriété, cet état ne porte que sur les parties privatives. Il est valable trois ans. 
http://droit-finances.commentcamarche.net/

DOCUMENT 4
ORGANIGRAMME DE L’AGENCE ORPI SAXE GAMBETTA







Annexe 1 :à compléter et à rendre                          Date : 
	FICHE DE RENSEIGNEMENT NOUVEAU CLIENT

	TYPE DE CLIENT

	

(Vendeur 


(Professionnel 



(Acheteur 


(Particulier

 

	COORDONNEES DU CLIENT

	PARTICULIER

Nom : 

Prénom : 

Adresse : 

Tél : 

Mobile : 

	PROFESSIONNEL

Raison sociale : 

Nom du contact : 

Adresse : 


Tél : 

Fax : 

Mail :



	TYPE DE BIEN

	
(Maison
Prix : 



(dans le cas d’une vente, prix fixé avec le commercial)


(Appartement
Secteur géographique : 


(Biens professionnels




	CONNAISSANCE DE L’AGENCE

	
(Par le site Internet

(Par le bouche à oreilles


(Par les sites internet immobiliers


(Par la publicité sur journal


(Autres : 



	RENSEIGNEMENTS COMPLEMENTAIRES (à compléter par le commercial concerné)

	
(Terrain
Nombre de pièces : 


(Bien ancien
Surface : 


(Bien récent



Annexe 2 : à compléter et à rendre

FICHE MESSAGE TELEPHONIQUE

 FORMCHECKBOX 
 Urgent 
  FORMCHECKBOX 
 Important  
 FORMCHECKBOX 
 à faire

Date :  



Heure: 
Destiné à : 

Société :


 FORMCHECKBOX 
 Mme 
  FORMCHECKBOX 
 Melle  
  FORMCHECKBOX 
M
Nom : 

Tel :  
Fax : 

Email :


 FORMCHECKBOX 
 Rappellera 
 FORMCHECKBOX 
 Merci de rappeler 
  FORMCHECKBOX 
Pour Info

Objet de l’appel :


Annexe 3 : à compléter et à rendre

	Planning Camille GUILLARD
	SEMAINE DU 21 AU 25 MARS 2011

	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi

	8h
	 
	 
	CONGE
	 
	 

	9h
	Séminaire des agences ORPI du Rhône à la Cité Internationale
	Estimation appartement M. Reynaud
	
	Réunion équipe
	Rdv à l'agence Melle Cellier

	10h
	
	
	
	
	Permanence salon de l'immobilier

	11h
	
	Entretien hebdomadaire avec S. Grenier
	
	
	

	12h
	
	 
	
	 
	

	13h
	
	 
	
	 
	

	14h
	
	Visite appart. M. Vacher avec Melle Huchon
	
	Estimation appartement Mme Michaud
	 

	15h
	
	 
	
	
	Rdv Notaire pour signature vente Maréchal

	16h
	
	Signature compromis M. Elmut
	
	 
	

	17h
	
	
	
	 
	 

	18h
	
	 
	
	 
	 

	19h
	 
	 
	
	 
	 

	Contraintes : aucun rdv avant 9 h et après 18h
	
	
	


	Planning Rodolphe GIROUD
	SEMAINE DU 21 AU 25 MARS 2011

	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi

	8h
	 
	Entretien hebdomadaire avec S. grenier
	Rdv Notaire pour signature vente MOUTON
	Visite maison Mme Bourrié avec M. Bachir
	 

	9h
	Séminaire des agences ORPI du Rhône à la Cité Internationale
	
	
	 
	 

	10h
	
	 
	 
	 
	 

	11h
	
	Visite Maison M. Vallet avec M. Kad
	Conférence téléphonique réseau ORPI
	 
	 

	12h
	
	 
	
	 
	 

	13h
	
	 
	 
	 
	Permanence salon de l'immobilier

	14h
	
	Congé
	Estimation maison Mme RUBIO
	Estimation maison M. Guilloud
	

	15h
	
	
	Visite Maison M. Valet avec Mme Ched
	 
	

	16h
	
	
	Rdv Entreprise Diagnostic Lyon
	Signature compromis maison BOURQUIN à l'agence 
	

	17h
	
	
	
	
	

	18h
	
	
	
	 
	

	19h
	 
	
	 
	 
	

	Contraintes : aucun rdv après 19 h
	
	
	


Annexe 3 : à compléter et à rendre (suite)
	Planning Emmanuel RICHARD
	SEMAINE DU 21 AU 25 MARS 2011

	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi

	8h
	 
	Formation diagnostic avant vente
	 
	 
	 

	9h
	Séminaire des agences ORPI du Rhône à la Cité Internationale
	
	Entretien hebdomadaire S. Grenier
	 
	Signature dossier vente M. Portier

	10h
	
	
	
	 
	 

	11h
	
	
	 
	 
	 

	12h
	
	 
	 
	 
	 

	13h
	
	 
	 
	 
	 

	14h
	
	Visite chantier Résidence les 4 saisons
	Estimation appartement Mme Galguera
	Préparation stand du salon de l'immobilier
	Permanence Salon immobilier

	15h
	
	
	 
	
	

	16h
	
	 
	Signature chez le notaire de la vente de M. Perrat
	
	

	17h
	
	Visite appartement M. Michel avec M. Oléron
	
	
	

	18h
	
	 
	 
	
	

	19h
	 
	 
	 
	
	 

	Planning Ludovic MABILLE
	SEMAINE DU 21 AU 25 MARS 2011

	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi

	8h
	 
	 
	 
	 
	 

	9h
	Séminaire des agences ORPI du Rhône à la Cité Internationale
	Visite maison Mme MUG avec M. Loriot
	Formation négociation commerciale à la CCI
	 
	Permanence salon de l'immobilier

	10h
	
	 
	
	 
	

	11h
	
	Signature vente maison MALRAUX chez notaire
	
	 
	

	12h
	
	 
	
	 
	

	13h
	
	 
	 
	 
	

	14h
	
	Entretien hebdomadaire S. Grenier
	 
	Signature compromis chez M. Rojon
	 

	15h
	
	
	Visite maison M. Kelmant avec Melle Brugnot
	
	 

	16h
	
	 
	 
	 
	 

	17h
	
	 
	Accompagnement diagnostic énergétique
	 
	 

	18h
	
	Estimation maison M. Michala
	
	 
	 

	19h
	 
	 
	 
	 
	 

	Contraintes : pas de rdv avant 9h
	
	
	


FICHE DE RÔLE 1
(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 Monsieur Corbel, 32 rue du Progrès 69680 CHASSIEU

Tél : 04 78 41 52 85 62 Mobile : 06 05 01 04 07

Vous appelez l’agence ORPI SAXE GAMBETTA car vous souhaitez leur confier la vente de votre appartement d’environ 30 m² avec une chambre fermée situé à Lyon 6ème 

C’est un de vos amis qui vous a donné les coordonnées de l’agence immobilière insistant sur la qualité professionnelle de ses commerciaux.

	Demande et résultats attendus


	Vous souhaitez les renseignements suivants :

· comment sera évalué le bien ? 
· les moyens de communication utilisés pour faire connaître le bien

· les diagnostics obligatoires à effectuer avant la vente

· le commercial aura-t-il une connaissance suffisante du secteur ?

· y a-t-il un accompagnement dans les démarches administratives après la vente ?

RESULTATS ATTENDUS
· Décrocher à la 3ème sonnerie, présenter l’agence et se présenter

· Demander si la personne est déjà cliente de l’agence

· Compléter la fiche de renseignements, sauf dernière partie réservée au commercial

· Répondre aux questions en consultant les documents

· Prendre un rendez vous sur l’agenda de Camille GUILLARD car les commerciaux sont indisponibles ce jour  
· Indiquer la présence de l’agence au salon de l’immobilier au Palais des Congrès

· S’assurer auprès du client d’avoir répondu à ses attentes

· Prendre congé du client 

	Historique des relations avec l’organisation
	Nouveau client


Client 

	calme, sympathique mais souhaitant des renseignements précis
	

	Les tâches concernées
	Compléter les annexes 1,2,3


FICHE DE RÔLE 2
(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 Madame MUG, propriétaire d’une maison à Chassieu construite en 1995, localisée 88 rue des Frères Lumière.

Tél : 04.72.75.10.24 ; Mobile : 06.74.26.83.20
Vous appelez l’agence ORPI SAXE GAMBETTA car vous avez mis en vente votre maison dans cette agence. Une visite avec un acquéreur potentiel a été fixée.



	Demande et résultats attendus


	Vous souhaitez les renseignements suivants :

· quel commercial s’occupe de votre maison ?

· quand est le rendez-vous fixé ?

· vous n’êtes finalement plus disponible à cette heure-là, vous voulez modifier l’heure de la visite et voulez que la visite ait lieu à 17h, est-ce possible ? La réponse peut-elle être confirmée de suite ?

· vous avez fait faire un diagnostic « performance énergétique » en 2006, devez-vous en faire un autre pour cette vente ?

· en 2006, vous avez fait aussi un « état électrique » de la maison, devez-vous en refaire un ?

· vous voulez aussi savoir qui va s’occuper des démarches avec le notaire si la vente se concrétise.

RESULTATS ATTENDUS

· Décrocher à la 3ème sonnerie, présenter l’agence et se présenter

· Répondre aux questions en consultant les documents

· Indiquer la présence de l’agence au salon de l’immobilier au Palais des Congrès

· S’assurer auprès du client d’avoir répondu à ses attentes

· Prendre congé du client 



	Historique des relations avec l’organisation
	Cliente de l’agence

	Attitude téléphonique
	Climat ferme mais sympathique

	Les tâches concernées
	Compléter les annexes 1,2,3


DEBUT





Décrocher au bout de 3 sonneries





Enoncer la formule d’accueil


« Prénom, Agence ORPI Saxe Gambetta, Bonjour,  que puis-je faire pour vous ? »





S’agit-il d’un nouveau client ?





Complétez la fiche de renseignements





Le client est-il un vendeur de bien ?





Prendre un message





Transférer l’appel au commercial concerné





Le commercial est disponible ?





Raccrocher





Oui





FIN





Non





Oui





Oui





Non





Non





Joël GRENIER


Responsable agence


Clients professionnels





Mme MARCHAL


Hôtesse d’accueil





Camille GUILLARD


Commerciale


Gestion appartements Lyon





Sylvain GRENIER


Directeur commercial


Dossiers supérieurs à 1 M€








Rodolphe GIROUD


Commercial


Gestion maisons Lyon





Emmanuel RICHARD


Commercial


Gestion appartements Hors Lyon





Ludovic MABILLE


Commercial


Gestion maisons Hors Lyon





Répondre si possible aux demandes du client





Prendre un rendez-vous avec le commercial concerné sur son agenda








1

