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 totales (mise en situation + documentation, supports…)
	9 pages au total

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)


	Mise en situation

Document 2 : 

ensemble des services de l’hôtel

accès aéroport

informations sur golf à proximité

restauration à proximité

	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	Document 1 : charte d’accueil

Annexe 1 : cahier d’appel

Annexe 2 : cahier de réservation des chambres

Annexes 1 et 2 à compléter et à rendre


Situation : 
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Vous effectuez une période de formation en entreprise à l’accueil de l’hôtel Dau-Ly situé sur la commune de Bron. Mme Véronique MOINE, votre tutrice vous confie la charte d’accueil téléphonique de l’hôtel (document 1), quelques renseignements sur l’établissement et les tarifs des différentes prestations (documents 2 et 3)

Mme MOINE est absente aujourd’hui, vous devez prendre les messages pour elle et les noter sur le cahier d’appel (annexe 2 à compléter et à rendre)
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L'hôtel Dau Ly aura le plaisir de vous recevoir
dans un quartier tranquille, à proximité d' EUREXPO, 
de l'AEROPORT de LYON ST. EXUPERY
et à 15 minutes de centre de LYON.

Document 1 :  La charte d’accueil téléphonique de l’hôtel

Votre hôtel Dau-Ly pour mieux vous servir, s’engage à :

· Décrocher à la troisième sonnerie maximum en souriant

· Se présenter systématiquement à chaque appel téléphonique : « hôtel Dau Ly Bron, prénom à votre service, bonjour ! » sur un ton enthousiaste

·  Identifier chacun des interlocuteurs grâce à la formulation : « vous êtes Madame ou Monsieur….. ? » et noter son nom sur le cahier des appels

· Comprendre la nature de tous les appels, quels qu’ils soient, par une écoute active (prise de notes – questions ouvertes)

· Renseigner avec précision et convivialité lorsque nous pouvons donner la ou les informations consignées dans le livre de l’accueil (horaires d’ouverture, plan d’accès..)

· Transmettre les communications téléphoniques aux interlocuteurs demandés, en s’assurant de leur aboutissement dans les meilleurs délais (moins de trente secondes)
· Lorsqu’un client demande Mme Moine Véronique et qu’elle n’est pas à l’accueil avec vous, ne pas la déranger, noter l’appel et la rappeler sur son portable en cas d’urgence.

(06.87.67.54.56)
· Inciter l’appelant à laisser un message lorsque l’interlocuteur demandé est en rendez-vous

· Conclure chaque appel par une prise de congé personnalisée

· Raccrocher en dernier

· Activer le répondeur-enregistreur à chaque interruption de service

Document  2 : informations sur l’hôtel et ses services

Dau-Ly , 28 Rue de Prévieux, 69500 Bron 

  











L'Hôtel Dau-Ly est situé à Lyon-Bron, à 15 minutes du centre-ville de Lyon et du Centre de Convention Eurexpo. Il propose des chambres confortables avec connexion Wi-fi gratuite et télévision par satellite.

La réception de l'hôtel est ouverte 24h/24 et les quotidiens sont disponibles gratuitement.

En plus de Lyon et sa vieille ville, l'Hôtel Dau-Ly est situé à 3 kilomètres d'un parcours de golf, à 6 kilomètres de la gare de Lyon Part-Dieu et à seulement 13 km de l'aéroport Saint-Exupéry.

L'HOTEL Dau Ly à LYON, vous offre 22 chambres tout confort.

WC privé
Douche ou bain
Télé couleur (Canal+, Satellite)
Téléphone directHaut du formulaire
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Équipements de l'hôtel :   réception ouverte 24h/24           journaux 

Activités : terrain de golf (à moins de 3 km) 

	L'équipe

Directeur : 
Paul ARMITAGE

Responsable accueil : 
Christophe GELET

  Responsable restauration :   
André MAZZOCCHI

Responsable terrain : 
Steven HERVE

Responsable pro shop : 
Jerome LEVASSEUR
	    
	Le golf

Golf Blue Green Lyon Chassieu 
CD 29 Route de Lyon 
69680 Chassieu

Tél : 04 78 90 84 77
Fax : 04 78 90 88 85

E-mail : 
lyon.chassieu@bluegreen.com Cette adresse e-mail est protégée contre les robots des spammeurs, vous devez activer Javascript pour la voir. 
Site web : 
www.bluegreen.com/chassieu
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Document 2 (suite)

Connexion Internet disponible + gratuit 
Place de stationnement disponible :  Un parking privé est disponible sur place (sans réservation préalable) au tarif de 8 EUR par jour. 

Conditions de l'hôtel : 
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Arrivée : À partir de 14:00 heures 
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Départ :Jusqu'à 12:00 heures 
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Enfants et Lits d'Appoint : Aucun lit d'appoint / lit bébé ne peut être installé dans la chambre.
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Animaux de compagnie : Les animaux de compagnie sont admis (avec un supplément).
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Cartes de crédit acceptées : American Express, Visa, Euro/Mastercard

L'hôtel se réserve le droit d'effectuer une pré-autorisation de la carte de crédit avant la date d'arrivée. 

Différents services sont à votre disposition à L'HOTEL Dau Ly. 

Ordinateur Internet pour client sans PC Portable: 30 mm / 1,50€
Fax et télécopies noir et blanc.
Service de réveil en chambre.
Service de courrier quotidien : Laissez votre courrier affranchi à la réception de l'hôtel, il vous sera posté le jour même.
Tous documents pratiques sont disponible: 
Plan de la ville de Lyon, des transports en commun, horaires des liaisons Aéroport.
Multiples brochures des lieux de distractions de Lyon et sa région : sorties, croisières, un grand choix de restaurants à tous les budgets, du plus simple au plus sophistiqué.
Réservations gratuites de taxis, de restaurants, de locations de voitures UCAR et Europcar à tarifs préférentiels pour les clients de l'Hôtel. 

Possibilité de réserver salle de réunion :

Matériels disponibles dans la salle : vidéo projecteur, rétroprojecteur, paperboard

Offre d’une pause avec jus de fruits et viennoiseries à 10h30 le matin et à 15h30 l’après-midi

Pour les tarifs Mme Véronique Moine rappelle personnellement le client

	Document 2 (suite n°2)
Accès à l'HOTEL Dau Ly à LYON-BRON
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	L'HOTEL Dau Ly à proximité d'EUREXPO, de l'aéroport de LYON ST EXUPERY et à 15 minutes du centre de LYON sur l'axe LYON-GRENOBLE-CHAMBERY. 
Accès direct par auroroute sortie BRON CENTRE

HOTEL Dau Ly, close to EUREXPO, Satolas airport and within 15 minutes of Lyon town center on the LYON-GRENOBLE-CHAMBERY main direction Direct access by motorway BRON CENTER exit.



Les restaurants à proximité:

	LATRADITION


	cuisine traditionnelle, adresse : 356 route de Genas à Bron  

Tel : 08.99.65 90.61
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LA BRAISE GOURMANDE

158 Rue de la Pagère,  BRON     Tel : 08 99 65 15 27

Document 3: les tarifs

	Type de chambre
	Tarif 

	


Chambre Simple/Double 
Tarif par chambre. 

Compris dans le tarif : 5.50 % de TVA. 

Non compris dans le tarif : 1.10 EUR de taxe de séjour par personne et par nuit. 
	€ 85.00

	

	


Chambre Lits Jumeaux 
Tarif par chambre. 

Compris dans le tarif : 5.50 % de TVA. 

Non compris dans le tarif : 1.10 EUR de taxe de séjour par personne et par nuit. 
	€ 85.00

	
	

	Petit-déjeuner buffet
	9 €

	Garage privé 
	8 €


Conditions d'annulation : En cas d'annulation jusqu'à 1 jour avant la date d'arrivée, l'hôtel ne prélève pas de frais sur la carte de crédit fournie.
En cas d'annulation tardive ou de non-présentation, l'hôtel prélève, sur la carte de crédit fournie, le montant de la première nuit.

Enfants et Lit d'appoint: Tous les enfants sont les bienvenus.
Aucun lit d'appoint / lit bébé ne peut être installé dans la chambre.

Prépaiement: L'hôtel ne demande pas de prépaiement.

Annexe 1 : à compléter et à rendre

Fiche de réservation de chambres

Date : semaine du       au       .

	Nom du client Prénom

Adresse

Téléphone /fax

Réservation par tel ou fax  + date réservation
	Chambres
	L
	M
	Me
	J
	V
	S
	D
	N° carte bleue


	Date expiration
	Nom du réceptionniste

	Mr et Mme BERNARDI, 10 Rue des Iris 01100 OYONNAX
06.89.67.56.54

Réserver par tél le 5 Mai

	Chambre 1

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 2

Chambre simple

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 3

Chambre simple

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 4

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Mme GUILLET

12 Rue Centrale

69004 LYON

06.45.32.54.65

Réservation par tel le 6.05.11


	Chambre 5

Chambre simple 

bains
	
	
	
	
	
	
	
	2344156666
	12/12
	Mme MOINE

	
	Chambre 6

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 7

Chambre simple 

bains
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 8

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 9

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 10

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 11

Chambre double 

bains
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 12

Chambre simple

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 13

Chambre simple 

bains
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 14

Chambre simple

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 15

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 16

Chambre double 

douche
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Chambre 17 à chambre 22 : ne pas louer sur mai juin car en réparation


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Annexe 2 : à compléter et à rendre

CAHIER D’APPEL

	date
	heure
	nom de l’appelant
	motif de l’appel
	suite à donner
	Réceptionniste

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


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 :
 

ROLE 1

	L’appelant 
	Appel d’une entreprise (Danone) pour organiser un séminaire d’une durée d’une journée. Toutefois, les participants venant de loin,  seront hébergés la veille dans un hôtel de la région pour être à l’heure le jour J du séminaire. La date du séminaire est à définir

	Demande et résultats attendus


	Les besoins de l’entreprise sont les suivants :

· réserver 10 chambres pour une nuit et une salle de réunion

· Avoir à disposition un vidéoprojecteur 

· Prévoir un lieu pour déjeuner le soir et le midi

· Prévoir éventuellement un lieu pour sortir le soir 

· Prévoir une pause avec gâteaux et jus d’orange (l’élève n’a pas le tarif, il doit prendre en note la demande du client et faire rappeler par un responsable)De plus, l’appelant souhaite avoir des informations pour se rendre à l’hôtel. Il souhaiterait un plan d’accès

	Historique des relations avec l’organisation
	L’appelant souhaite parler à Mme Véronique Moine la responsable. Il a l’habitude de traiter avec elle. 

	Attitude téléphonique
	Appel courtois mais ferme

	Les tâches concernées
	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 (Mme MOINE absente ce jour)

· Noter la réservation des chambres (annexe 2), du vidéoprojecteur
· Donner des conseils pour lieu de sorties et restauration à proximité
· Prendre en note l’appel sur le cahier des appels (annexe n° 1)
Suite à donner : transmettre le message à Mme Moine pour rappeler le client (tarif), envoyer un plan d’accès (demander numéro fax)
Répondre aux autres questions de l’interlocuteur

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

Personnaliser la prise de congé


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 :
 

ROLE 2

	L’appelant 
	Appel d’une cliente (Mme Guinand) pour réserver une chambre avant de prendre son avion à l’aéroport de St Exupéry. Elle part le lendemain pour un voyage en République Dominicaine.

	Demande et résultats attendus


	Elle souhaite les renseignements suivants :

· Distance de l’aéroport depuis l’hôtel

· Prix d’une  chambre double pour une nuit pour deux personnes (elle est avec son mari)

· Elle veut la chambre 20

· Elle possède un petit chien, sera-t-il accepté à l’hôtel

· Connaître le prix du petit déjeuner 

· Comment annuler la chambre si voyage annulé

· La démarche pour réserver une chambre pour le    (donner une date)

· Peut-elle payer avec la Carte Américan Express

· Souhaite  avoir une réduction, et veut parler au responsable de l’hôtel pour avoir une réduction

· Souhaite avoir un plan d’accès pour se rendre à l’hôtel

De plus, elle souhaite que vous lui réserviez un taxi pour aller à l’aéroport le lendemain (départ 9h30 de l’hôtel) et que vous lui envoyiez un plan d’accès par fax pour se rendre à votre hôtel

	Historique des relations avec l’organisation
	Nouvelle cliente qui a découvert vos coordonnées sur internet

	Attitude téléphonique
	Agréable mais décidée

	Les tâches concernées
	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 (Mme MOINE absente ce jour)

· Noter la réservation de la chambre (annexe 2)
· Prendre en note l’appel sur le cahier des appels (annexe n° 1)
Suite à donner : noter lui envoyer un plan par fax
                            Réserver un taxi pour la cliente
· Répondre aux autres questions de l’interlocuteur

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

· Personnaliser la prise de congé


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 :                                                                                               ROLE 3

	L’appelant 
	Appel de Mr Dupin (homme d’affaires). Il souhaite réserver une chambre avec lits jumeaux pour la nuit du…    au   …. (il est en voiture il veut réserver pour le soir même)

	Demande et résultats attendus


	Les besoins du client sont les suivants :

· Il a l’habitude de traiter avec Mme Moine peut-il lui parler aujourd’hui ?  (filtrage)
· Veut savoir s’il pourra avoir accès à internet à l’hôtel (possibilité d’avoir la wifi) 

· Se rend compte qu’il a oublié son ordinateur, l’hôtel peut-il le dépanner ?

· A quelle heure peut-il arriver pour prendre sa chambre ?

· Il risque d’arriver très tard le soir, l’hôtel sera-t-il ouvert ou a-t-il besoin d’un code ?

· Est-ce qu’on peut le réveiller le matin à 7h30

· Il devra envoyer des fax, veut savoir si c’est possible de l’hôtel

· Il souhaite réserver le parcours de golf pour 12 personnes le vendredi après-midi
· Il veut la chambre 18

	Historique des relations avec l’organisation
	un client habituel de l’hôtel

	Attitude téléphonique
	Agréable et sympathique 

	Les tâches concernées
	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 (Mme MOINE absente ce jour)

· Noter la réservation de la chambre (annexe 2)
· Prendre en note l’appel sur le cahier des appels (annexe n° 1)
· Réserver le parcours de golf le vendredi après-midi pour 12 personnes (à noter sur cahier d’appel annexe 1) suite à donner

· Noter de réveiller le client à 7h30 (cahier d’appel)

· Répondre aux autres questions de l’interlocuteur

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

· Personnaliser la prise de congé


1

