DOSSIER DE MISE EN SITUATION

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

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

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

Date : ……………………

	Nombre de pages totales
	12 

	Contexte professionnel
L’auberge de jeunesse du Vieux Lyon, située dans le 5 ème arrondissement, peut accueillir jusqu’à 90 personnes. Bien placée en centre ville et proposant des tarifs très concurrentiels en terme d’hébergement, elle est très sollicitée , par tout type de public.
L’accueil est composé d’une équipe de 3 hôtesses sous la responsabilité de Madame LACROIX.

 Vous êtes chargé de l’accueil général de la structure. Vos missions sont : l’accueil physique et téléphonique et  la transmission d’informations sur les différentes prestations.
	Document 1 : informations sur l’Auberge de Jeunesse du Vieux Lyon

	Contexte d’accueil
Le comptoir d’accueil est situé dans le hall d’entrée. Il est composé d’un standard téléphonique, de 2 ordinateurs à la disposition des hôtesses. Peu de brochures sont à la disposition des adhérents car la majorité adhère à la FUAJ et/ou effectue leur réservation par l’intermédiaire du site. 
	Document 2 : charte d’accueil téléphonique
Document 3 : liste des restaurants lyonnais du Vieux Lyon

Document 4 : plan du réseau TCL Document 5 : planning des réservations
Annexe 1 : cahier d’appels, à compléter et à rendre au jury
Annexe 2 : fiche message, à remplir le cas échéant




Les annexes sont à remettre au jury à la fin de l’épreuve
SITUATION PROFESSIONNELLE : 
Vous avez obtenu votre baccalauréat professionnel ACCUEIL et avez décroché un poste à l’accueil de l’auberge de jeunesse du Vieux Lyon. Durant la journée, vous recevez de nombreux appels téléphoniques et de visiteurs à l’accueil physique.

Aujourd’hui vous êtes chargé(e) de répondre à la demande d’une personne souhaitant des renseignements dans la cadre d’une future réservation pour un groupe. Votre direction est absente, en raison de participation à un séminaire. 
Nous sommes le mardi 3 mai 2011,  il est 11 heures. 

Vous prenez l’appel.
DOCUMENT 1

PRESENTATION DE L’ENTREPRISE

1. Coordonnées 
Auberge de Jeunesse du Vieux Lyon                

41-45, montée du Chemin Neuf
69005 – Lyon
Tel : (33) (0)4 78 15 05 50                            
Fax : (33) (0)4 78 15 05 51
lyon@fuaj.org 
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2. Localisation
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Auberge de Jeunesse

Métro D et funiculaire St Jean-St Just : arrêt St Jean Vieux Lyon

Funiculaire arrêt Minimes

Accès à l’auberge
-à pied 
10 minutes du centre ville
- en voiture 
A6 à partir de Paris

A42 à partir de Genève

A43 à partir de Grenoble/Chambéry

A7 à partir de Marseille

Arrivé à Lyon suivre « Vieux Lyon »

- train

Gare Part Dieu ou gare Perrache (3km)

- avion
Aéroport Lyon St Exupéry (25 km)

- bus
Depuis la gare Part Dieu : bus n°28

Depuis la gare Perrache : bus n°31

Arrêt St Jean puis funiculaire station « Minimes » ou après 23h à pied depuis la station « Vieux Lyon »

3. Hébergement 

90 lits en chambres collectives, non-mixtes de 4 à 6 personnes. Attention ! Aucune mixité possible même pour les familles.

Chambres équipées de casiers et tiroirs de rangement. Des cadenas sont en vente à la réception.

Douches et toilettes sur le palier.

Chambres disponibles à partir de 14h et à libérer avant 10h le jour du départ.

Les réservations ne sont garanties que jusqu’à 18 heures. Au-delà, il faut envoyer un mail ou un fax pour bloquer la réservation.

Séjour limité à 6 nuits consécutives et réservé aux personnes résidant hors du département du Rhône (69).

4. Age

Les mineurs doivent être munis d’une autorisation parentale.

Aucune limite d’âge maximale.

5. Horaires d’ouverture

Auberge = 24h/24
Réception = 24h/24 sauf de 13h à 14h et de 20h à 21h
6. Services proposés

Coffre mis à disposition gratuitement à la réception pour les petits objets de valeur

Laverie

Bornes internet

Bagagerie

Bar ouvert de 17h à minuit avec vente de sandwichs et pizzas selon disponibilités

Garage à vélos

Cuisine en libre-service

Petit-déjeuner (pas d’autre service de restauration)

Lit bébé et chauffe-biberons sur demande.

7. Adhésion à l’association

L’adhésion à la FUAJ est obligatoire et donne accès à près de 4 200 auberges dans le monde.

Validité : 1 année civile soit du 1ier janvier au 31 décembre (vente de la nouvelle carte à partir du 1ier octobre).

Procédures : -en ligne rubrique « devenir adhérent »

- par courrier avec un surcoût de 2€ par carte (FUAJ - Service Adhésion - 27 rue Pajol - 75018 Paris) 

- sur place.

Tarifs :  

	Types de carte
	Tarifs 

	Individuelle – 26 ans
	11 €

	Individuelle + 26 ans
	16 €

	Famille (avec au moins 1 enfant de – de 16 ans)
	23 €

	Etrangers 
	7 €

	Groupe (français ou étranger)
	46 €


Pièces à fournir : pièce d’identité,  livret de famille pour la carte famille et autorisation parentale pour les mineurs

8. Tarifs

La nuitée est de 21 €  par personne et comprend les draps et le petit-déjeuner.
Un acompte de 5% est demandé pour toute réservation. Possibilité de payer en ligne sur www.hihostels.com (imprimer le reçu à présenter à l’arrivée) ou par chèque à envoyer à l’auberge de jeunesse.

Le solde est à payer directement sur place au moment du départ de l’auberge.
9. Valeurs des Auberges de Jeunesse

Echange, découverte de culture et respect

DOCUMENT 2

CHARTE D’ACCUEIL TELEPHONIQUE

· Répondre avant la 3ième sonnerie.

· Présenter l’Auberge de Jeunesse du Vieux Lyon et se présenter (uniquement prénom).

· Identifier la nature de la demande.

· Préciser l’obligation d’adhérer à la Fédération des Auberges de Jeunesse et indiquer les différentes procédures d’adhésion.

· Toujours préciser à  l’interlocuteur de consulter le site de l’Auberge www.fuaj.org/Lyon  qui contient beaucoup d’informations et de photos.

· Pour une demande de tarifs, identifier les dates, le nombre de nuitées, le nombre de personnes et leurs âges, composition du groupe (filles, garçons, accompagnateurs…)

· Pour toute demande particulière, laisser un message au directeur, qui rappellera 

· Noter tous les appels dans le cahier d’appels.

· Prendre congé de façon conviviale et personnalisée.

Remarque 

L’AJ du Vieux Lyon a obtenu le label qualité HI Q en novembre 2008. Aussi l’accueil doit être soigné car il fait partie des critères d’évaluation.

Cas particulier de l’accueil de groupes (à partir de 8 personnes)
Orienter les interlocuteurs vers le service groupes des AJ :
groupes@fuaj.org
fax : 01 44 89 87 49

courrier : FUAJ – Service Groupes – 27 rue Pajol – 75018 Paris
Si la réservation a lieu moins de 2 mois avant le départ, transférer l’appel au responsable groupe, Nicolas, qui est joignable les mercredis de 8h à 13h et les vendredis de 14h à 16h. En cas d’absence, la demande peut se faire par fax ou mail( lyon-groupes@fuaj.org).

Le devis est obligatoirement fait par Nicolas.

DOCUMENT 3

LISTE DES RESTAURANTS LYONNAIS DU VIEUX LYON

	AUBERGE RABELAIS 
39, rue Saint-Jean
69005 Lyon
04 78 37 07 43
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	AUX TROIS MARIES 
1, rue des Trois Maries
69005 Lyon 
04 78 37 67 28
Fax : 04 78 40 97 94 
	AU BŒUF D'ARGENT 
29, rue du Bœuf
69005 Lyon 

	LA CLE DE SAINT-GEORGES 
72, rue de Saint-Georges
69005 Lyon 
04 78 37 89 62 
	CHEZ CHABERT 
14, quai Romain Rolland
69005 Lyon 
04 78 42 99 65 

	L'AMPHITRYON 
33, rue Saint-Jean 
69005 Lyon 
04 7837-23-68
Fax : 04 78 56 09 14 
	LA MACHONNERIE
36, rue Tramassac 
69005 Lyon 
04 78 42 88 05 

	LA TABLEE DU GONE 
3 bis, place du Petit Collège
69005 Lyon 
04 78 42 10 90 
	L'ASSIETTE SAINT-JEAN 
10, rue Saint-Jean
69005 Lyon 
04 78 41 96 20 
Fax : 04 78 77 55 17 

	LE BOUCHON DE FOURVIERE
9, rue de la Quarantaine
69005 Lyon 
04 78 41 85 02 
	LE BISTROT DU PALAIS
10, rue des Trois Maries
69005 Lyon 
04 78 42 19 33 

	LE CAFE DU SOLEIL 
2, rue Saint-Georges
69005 Lyon 
04 78 37 60 02 
	LE CABARETIER
6, rue de la Fronde
69005 Lyon 
04 78 42 38 11 
Fax : 04 78 38 06 96 

	LE JARDIN DE SYLVIE 
2, rue des Trois-Maries
69005 Lyon 
04 78 37 95 93
Fax : 04 78 42 63 03 
	LE COMPTOIR DU BŒUF 
3, place Neuve
69005 Lyon 
04 78 92 69 27 

	LE PALAIS SAINT-JEAN 
40, rue Saint-Jean
69005 Lyon 
04 72 41 86 90 
	LE LAURENCIN 
24, rue Saint-Jean 
69005 Lyon 
04 78 37 97 37 

	LE PIQUE ASSIETTE
4, rue de la Baleine
69005 Lyon 
04 78 37 38 78 
	LE PANIER A SALADE 
1, place Neuve
69005 Lyon 
04 78 37 22 85 

	LE TIRE-BOUCHON 
16, rue du Bœuf
69005 Lyon 
04 78 37 69 95 
	LE RABOLIOT 
16, rue Lainerie 
69005 Lyon 
04 78 28 99 14 

	MAITRE BŒUF 
6, place de la Baleine
69005 Lyon 
04 78 37 37 90 
	LE 21 
21, quai Romain Rolland
69005 Lyon 
04 78 37 34 19 

	1.2.3 
1, place Neuve - Saint-Jean
69005 Lyon 
04 78 37 65 05
Fax : 04 78 41 99 87 
	RESTAURANT DES ARTS 
14, rue du Bœuf
69005 Lyon 
04 78 37 01 87
Fax : 04 78 37 85 52 


 

DOCUMENT 4

PLAN DU RESEAU TCL

[image: image4.png]Fichier Edtion  Atteindre Favoris 7

€ O MR G Preecs Jerees @ R-LHUE G
s €] ool frdsumertsfotfpremier_ontact ot

Google - [v] (Gl Rechercher ~ 9 S 0bioauéets)
Bl eveostorunecoe () @, P Rechercrer

5 ontograshe ~ [Ed optins

L

NEx s »

€ Pizces jointes

QR cistals
Y1
© GiBiare

Tramway aéroper
o e s

[ Commentaires

SYEE] Lart )

Terming

demarrer

[&]

Zone ncannue





DOCUMENT 5 

PLANNING DES RESERVATIONS

Semaine du 20 au 26 juin 2011
	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	Chambre n°1


	R
	R
	R
	
	
	
	

	Chambre n°2


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°3


	R
	
	
	
	
	R
	R

	Chambre n°4


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°5


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°6


	R
	R
	
	
	R
	R
	R

	Chambre n°7


	R
	R
	
	R
	R
	
	

	Chambre n°8


	R
	
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°9


	R
	R
	R
	R
	
	
	

	Chambre n°10


	
	
	R
	R
	R
	R
	

	Chambre n°11


	R
	R
	
	
	
	R
	R

	Chambre n°12


	
	
	
	
	
	R
	R

	
	
	
	
	
	
	
	

	Chambre n°13


	R
	R
	
	
	
	
	

	Chambre n°14


	R
	
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°15


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°16


	R
	R
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°17


	R
	R
	R
	R
	R
	
	

	Chambre n°18


	
	
	R
	R
	R
	R
	

	Chambre n°19


	
	
	
	
	R
	R
	R


Chambres n°  1 à 12 = 4 places

Chambres n° 13 à 19 = 6 places
Semaine du 5 au 11 décembre 2011
	
	Lundi
	Mardi
	Mercredi
	Jeudi
	Vendredi
	Samedi
	Dimanche

	Chambre n°1


	R
	R
	R
	
	
	
	

	Chambre n°2


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°3


	R
	
	
	
	
	R
	R

	Chambre n°4


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°5


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°6


	R
	R
	
	
	R
	R
	R

	Chambre n°7


	R
	R
	
	R
	R
	
	

	Chambre n°8


	R
	
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°9


	R
	R
	R
	R
	
	
	

	Chambre n°10


	
	
	R
	R
	R
	R
	

	Chambre n°11


	R
	R
	
	
	
	R
	R

	Chambre n°12


	
	
	
	
	
	R
	R

	
	
	
	
	
	
	
	

	Chambre n°13


	R
	R
	
	
	
	
	

	Chambre n°14


	R
	
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°15


	R
	R
	R
	R
	R
	R
	R

	Chambre n°16


	R
	R
	
	
	R
	R
	

	Chambre n°17


	R
	R
	R
	R
	R
	
	

	Chambre n°18


	
	
	R
	R
	R
	R
	

	Chambre n°19


	
	
	
	
	R
	R
	R


Chambres n° 1 à 12 = 4 places

Chambres n° 13 à 19 = 6 places
ANNEXE 1

CAHIER D’APPELS

	Date
	Heure 
	Reçu par
	Objet de l’appel
	Message 

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


ANNEXE 2   fiche message téléphonique

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

Le : ___ / ___ / ___    



A : ___h ___


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

Particulier : …………………………………………………………………………………………..

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

Tél : ________________   Fax : ________________  E-mail : ___________________________

 ( Rappellera 


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

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

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

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

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

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

………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………… …………………[image: image5.png]
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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 : ……………………….

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

Date : ……………………

	L’appelant
	Mme MARTIN, professeur au lycée Jacquard à Oullins

Portable : 06 08 26 24 32

Date de l’appel : mardi 3 mai à 11h00

	Demande et résultats attendus
	Elle reçoit un groupe d’Espagnols du 21 au 24 juin 2011 soit 3 nuits.

Le groupe est composé de 3 garçons, 12 filles et 2 accompagnatrices. Aucun des membres n’est adhérent à la FUAJ et tous les membres sont espagnols et ont plus de 18 ans.

Elle souhaite connaître les disponibilités ainsi que le tarif par personne.

Elle souhaite ensuite recevoir un devis par fax au 04 78 50 55 73 ainsi qu’un document récapitulatif sur l’auberge.

Elle pose aussi les questions suivantes : 

L’auberge dispose-t-elle de bornes Internet ?

La restauration est-elle possible à l’auberge ?

Enfin elle aimerait une liste des restaurants lyonnais du Vieux Lyon afin de la transmettre aux accompagnateurs du groupe. Il faut lui transmettre par mail sylvie.martin@laposte.net 

	Historique des relations avec l’organisation
	Mme Martin est une habituée de l’auberge car elle a régulièrement des élèves en stage à l’accueil.

	Attitude téléphonique
	Ton posé, attitude chaleureuse.

Elle souhaite obtenir rapidement les informations demandées car son groupe d’Espagnols doit réserver l’avion.

Elle a besoin d’être rassurée.

	Les tâches concernées

	Confirmer qu’il y a des disponibilités pour les dates demandées. Ne pas compléter le planning.

Donner le tarif individuel par personne (21€) et la procédure d’adhésion aux auberges de jeunesse (carte groupe 46€).

Nicolas est absent le mardi. Il faudra lui transmettre la demande pour qu’il envoie le devis par fax ainsi qu’un document récapitulatif sur l’auberge.

Envoyer une liste de restaurants lyonnais par mail.

Expliquer que l’auberge ne dispose pas de restauration exceptée la vente de sandwichs et pizzas.

Préciser que l’auberge dispose de bornes internet à la disposition des visiteurs.

Remplir le cahier d’appels.


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 : ……………………….

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



Date : ……………………

	L’appelant
	Denis PARME, commercial dans une Chocolaterie de la Drôme, « la drômoise » société nouvellement créée.   
Date de l’appel : jeudi 28 avril 16h30

	Demande et résultats attendus
	Il veut réserver pour 3 personnes (+ de 26 ans) car il assiste avec 2 collègues à un salon professionnel qui a lieu à la halle Tony Garnier. Il veut une confirmation de la réservation par mail denis.parme@chocolatdrome.com et il veut connaître les modalités de paiement. Il veut tout faire par mail.

Date : du 22 au 24 juin 2011 (2 nuits)

Il  pose aussi les questions suivantes : 

Le petit-déjeuner est-il inclus ?

Ils pensent arriver le premier soir vers 22h00 : quelle est la marche à suivre ?

Peut-on facilement rejoindre la Halle Tony Garnier en transports en commun et comment ?

L’auberge dispose-t-elle de bornes Internet ?

Il souhaite également durant son séjour, pouvoir proposer une vente de ses produits au personnel et aux clients de l’auberge. Pour cela, il veut parler à la directrice de l’établissement. 

	Historique des relations avec l’organisation
	Il n’a jamais été client des Auberges de Jeunesse.

	Attitude téléphonique
	Ton posé mais client très pressé.

Il est contrarié car il n’a pas pu trouver d’hôtels sur Lyon. 

Il est inquiet car il a peur des conditions d’hébergement en auberge de jeunesse. Il a besoin d’être rassuré.

	Les tâches concernées
	Rassurer le client sur les conditions d’hébergement. en l’incitant à consulter le site de l’auberge www.fuaj.org/Lyon .

Effectuer la réservation (remplir le planning pour les dates demandées avec une chambre de 4,  chambre 6 par ex.). 

Annoncer le prix c'est-à-dire 3x21x3 = 189 € qui comprend le petit-déjeuner et les draps.

Modalités de paiement : 5% soit 9,45€ à payer en ligne sur www.hihostels.com. 

Préciser au client d’imprimer le reçu qui est  à présenter à l’arrivée. 

Préciser les modalités d’adhésion par mail sur le site de l’auberge rubrique « devenir adhérent » (tarif soit 16x3 =48€ et documents)

Envoyer un mail de confirmation de la réservation par mail au client.

Préciser au client que les réservations ne sont garanties que jusqu’à 18 heures. Au-delà, il faut envoyer un mail (lyon@fuaj.org) ou un fax (04 78 15 05 51) pour bloquer la réservation.

Pour aller à la Halle Tony Garnier, il peut utiliser le métro depuis l’auberge (ligne B arrêt Debourg). On lui remettra un plan à son arrivée ou il peut consulter le site tcl.fr.

L’auberge dispose de bornes internet à la disposition de ses clients.

Remplir le cahier d’appels.

Laisser un message à la directrice concernant l’autorisation de vendre les chocolats à l’auberge. 

	
	


FICHE DE RÔLE 3
(destinée à l’examinateur)
Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

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

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

Date : ……………………

	L’appelant
	Mme GRANIER, mère de famille de 3 enfants de 2, 8 et 12 ans (2 filles et 1 garçon). Elle habite à Paris et se rendra avec son mari et ses enfants à Lyon en train.

Date de l’appel : lundi 6 juin à 15h00

	Demande et résultats attendus
	Elle veut réserver pour le week-end du 9 et 10 décembre 2011 pour la fête des Lumières (2 nuits les  9 et 10 Déc). Elle ne veut pas payer par internet.
Elle insiste pour avoir une chambre pour toute la famille et pour cela, souhaite faire sa demande en insistant auprès de la directrice.

 Pour l’adhésion, elle préfère l’effectuer sur place.

Elle demande s’il est possible d’avoir un lit bébé pour sa fille de 2 ans.

Elle souhaite savoir s’il vaut mieux arriver à la gare de Perrache ou de Part-Dieu car elle ne connaît pas Lyon.

Elle souhaite recevoir le programme de la fête des lumières par mail anne.granier@wanadoo.fr

	Historique des relations avec l’organisation
	Elle a été cliente des auberges de jeunesse quand elle était étudiante et en garde un très bon souvenir. Mais elle n’y est jamais retournée depuis.

	Attitude téléphonique
	Ton posé et enthousiaste car cela lui rappelle de bons souvenirs. A très envie de voir la fête des Lumières et est soulagée de voir qu’il y a encore de la place.

	Les tâches concernées
	Expliquer qu’aucune mixité n’est possible et qu’il faut donc réserver une chambre pour elle et ses 2 filles et 1 chambre pour son mari et son fils. Toutefois, le chargé d’accueil peut proposer de prendre un message pour formuler la demande auprès de la directrice. 

Effectuer la réservation (remplir le planning pour les dates demandées avec deux chambres de 4,  chambres 1 et 9). 

Annoncer le prix c'est-à-dire 5x21x2 = 210 € qui comprend le petit-déjeuner et les draps.

Modalités de paiement : 5% soit 10,50€ à payer par chèque à envoyer à Auberge de Jeunesse du Vieux Lyon

41-45, montée du Chemin Neuf
69005 – Lyon.

Le solde sera payé sur place le jour du départ.

Préciser les modalités de l’adhésion (tarif et documents) qui se fera sur place à l’arrivée à l’auberge.

Confirmer la possibilité d’avoir un lit bébé pour sa fille.

Pour la gare il vaut mieux arriver à Perrache qui se situe plus près de l’auberge, le trajet pouvant alors se faire en métro. 

Lui transmettre le programme de la fête des Lumières par mail.

Remplir le cahier d’appels.
Laisser un message auprès de la directrice.

	
	


PAGE  
1
Informations sur l’entreprise


