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…)
	7 Pages 

	- Contexte professionnel 

Vous venez d’être embauché(e) à un poste d’agent d’accueil dans l’entreprise ONERA à Modane en Savoie. Vous devez prendre connaissance des informations concernant le centre ONERA  afin de pouvoir assurer l’accueil téléphonique et en face à face des visiteurs.


	Document 1

Document 2

Document 3

Document 4



	- Contexte d’accueil 

Vous débutez par l’accueil téléphonique au standard situé à l’accueil central, juste à l’entrée des bâtiments d’ONERA.
Vous devez prendre connaissance de l’annuaire interne de l’organisation, de la charte d’accueil  et des consignes particulières relatives au standard pour mener à bien votre mission 
Vous avez à votre disposition une fiche de contact téléphonique à compléter et un extrait de l’agenda du département aéronautique.
Nous sommes le lundi 23 Mai, Vous recevez ce jour un appel téléphonique à 11H15.


	Document 5
Document 6
Annexe 1  

Annexe 2 


Les annexes sont à rendre au jury de l’épreuve 
Document 1 : Le centre ONERA de Modane-Avrieux
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ONERA 
BP 25 - Route Départementale n° 215  -73500 MODANE 

Tel +33 4 79 20 21 22 
Fax +33 4 79 20 21 68 

Activités

Le centre de Modane-Avrieux est le siège du département des Souffleries de Modane-Avrieux.         

Incontournable pour le développement et la construction des avions, les souffleries de l’ONERA, situées près de Modane, valident la plupart des grands projets aéronautiques. L'ONERA a ainsi contribué aux grands succès aéronautiques, spatiaux et de défense de ces dernières décennies dont les plus emblématiques sont Airbus, Ariane, Rafale, Falcon, Mirage, Concorde…                                                                                                                                  
Souffleries 

Créé juste après la seconde guerre mondiale, à Avrieux près de Modane, en Savoie, le centre rassemble un ensemble de souffleries, simulant des écoulements allant des vitesses subsoniques aux vitesses hypersoniques. Il a la particularité de recevoir l'essentiel de son énergie sous forme hydraulique par une conduite forcée de hauteur 850 m venant des barrages d'Aussois (réserve de 12 millions de m3).
Accueil de visiteurs, stagiaires et apprentis

Le centre de Modane reçoit beaucoup de visites de clients actuels ou potentiels (entreprises du domaine de l’aéronautique en particulier).                                                                                                                       Chaque année, près de 50 élèves de grandes écoles d'ingénieurs et étudiants de 3e cycle scientifique effectuent leur stage de fin d'études à l'Onera où ils sont intégrés dans des équipes scientifiques et techniques de haut niveau.                                                                                                                                                           L’Onera accueille aussi des étudiants étrangers. Compte tenu du caractère sensible des activités de l’Onera, cet accueil est soumis à l’obtention préalable de l’autorisation de la Direction Générale pour l’Armement. Cette démarche requiert un délai de plusieurs semaines, pouvant parfois aller jusqu’à plusieurs mois.

Particularité du centre ONERA

Ce centre regroupe des activités techniques et scientifiques de pointe, portant également sur la défense et la sécurité. Aussi les consignes d’accueil des visiteurs et des nouveaux arrivants (stagiaires) sont très strictes (voir document 3) 

Document 2 : les modalités pour accéder et séjourner au centre ONERA

COMMENT ACCEDER AU CENTRE
En train : Prendre le train jusqu’à la gare de Modane, puis louer un véhicule chez AVIS au guichet de la gare (à retenir à l’avance).

En avion : Vous pouvez arriver par l’aéroport de Lyon (France), Genève (Suisse) ou Turin (Italie) puis louer un véhicule (prévoir 2 heures de route au minimum). 

Par la route 
· depuis Lyon, prendre l’autoroute direction Grenoble – Chambéry 
· prendre à partir de Chambéry, l’autoroute A43 jusqu’à Modane,
· traverser Modane puis suivre la route nationale N6 jusqu’à Villarodin,

· tourner à gauche au village,

· descendre et suivre les panneaux ONERA jusqu’à l’entrée du centre.
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Cartes MICHELIN N° 989 (nationale) ou N° 89 (régionale)

TEMPS DE TRAJET (en voiture)

Au départ de Chambéry - Voglans : 1h30
Lyon - Saint Exupéry : 2h15

Genéve : 2h30

Grenoble - St Geoirs : 2h15

Annecy : 1h45

Turin : 1h30
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OFFICE NATIONAL D'ETUDES ET DE RECHERCHES AEROSPATIALES - Centre de Modane-Avrieux - BP 25 - 73500 Modane
Tel : 0479202122 - Fax: 0479202168




Adresses pour le transport                                                                                                                                         pour le train : www.sncf.fr 
pour la voiture : www.mappy.fr 
Temps de trajet indicatifs en voiture pour accéder au centre ONERA 

	Chambéry-Voglans :
	1h30 
	Grenoble - St Geors :
	2h15 

	Lyon-St Exupéry :
	2h15 
	Annecy :
	1h45 

	Genève :
	2h30 
	Turin :
	1h30 


SE RESTAURER : Cuisinette et Restaurant d’entreprise

Dans le bâtiment de la soufflerie S1, une cuisinette est à votre disposition. Vous y trouverez le matériel suivant : réfrigérateur, plaque électrique, four à micro-ondes, machine à café, bouilloire, casserole, verres…

Vous avez également accès au restaurant d’entreprise de l’ONERA situé dans le centre.
Un repas comprenant une entrée, une viande avec son accompagnement, un fromage et un dessert vous 
reviendra à environ 8€. Les paiements en espèces, par chèque et par carte de crédit sont acceptés. 
Les horaires d’ouverture du restaurant sont 
· de 11h15 à 13h : tous les jours du lundi au vendredi,

· de 18h45 à 20h45 : le soir, dans le cadre des horaires décalés et uniquement sur réservation à effectuer la veille avant 14h.

HÉBERGEMENTS

Commune du  BOURGET :

Auberge Pastorale : - téléphone: 04 79 05 02 63  - fax : 04 79 05 32 97

- site web : www.auberge-pastorale.com Chambre single à partir de 39€ la nuit
Commune d’AVRIEUX :

Auberge de jeunesse  Rue du Passour, 73500 Avrieux 
Tél : 04 79 05 87 87   Forfait hébergement semaine : 80€
Ville de MODANE :

Hôtel le Perce neige ** : - adresse : 14 rue Jean Jaurès 73500 Modane  - téléphone : 04 79 05 00 50
Hôtel familial dans un cadre convivial Demi-pension à partir de 55€ Chambre seule 48€ 
Hôtel des Voyageurs ** : - adresse : 16 place Sommeiller 73500 Modane - téléphone : 04 79 05 01 39 

Hôtel confort avec chambres panoramiques Chambre single à partir de 49€, chambre double à partir de 67 €
Si votre hôtel est situé à Modane, vous pouvez vous rendre au centre ONERA en utilisant le car du personnel qui passe à 7h35 devant la gare de Modane. Le soir, ce car quitte le CMA à 16h30 (15h30 le vendredi).
Document 3 : Les consignes pour l’accueil des visiteurs et des nouveaux arrivants
L’accès au centre de Modane est réglementé :

   -  les noms et qualité des visiteurs doivent être fournis à l’avance à leur interlocuteur de l’ONERA. 

   - à  l’entrée du centre, toute personne étrangère au centre, doit se présenter au poste de garde, indiquer le motif de sa venue ainsi que  le nom de son interlocuteur ONERA.
   - un gardien accompagne cette personne jusqu’à l’accueil central à l’intérieur des bâtiments. 
   - à ce point d’accueil la personne doit déposer sa carte d’identité ou son passeport qui  est alors échangé(e) contre un badge « client », « visiteur » ou « stagiaire ».  
   - ce badge doit être porté de manière visible pendant toute la durée du séjour 
   - ensuite l’interlocuteur de l’ONERA vient prendre en charge la personne qui le demande.
   - les documents d’identité sont restitués lors de la sortie du centre le premier jour. 
   - le badge doit être restitué à l’accueil central à la fin du séjour.

Document 4 : Consignes à l’intention des fournisseurs, clients et visiteurs du centre
· Livraisons de matériels :

Elles ont lieu pendant les horaires d’ouverture du centre.

Lors de la livraison, nous devons connaître :

· l’expéditeur,

· le destinataire,

· les renseignements sur le contenu de la livraison.

Une livraison qui arrive en dehors des horaires d’ouverture du centre pourra être refusée.
· Utilisation de locaux
Pendant votre séjour, seuls les locaux réservés à votre activité vous seront accessibles.

Ces locaux vous seront désignés par votre interlocuteur de l’ONERA ainsi que les codes des serrures équipant les différentes portes d’accès.

Vos déplacements, en dehors des zones d’activités qui vous sont autorisées, ne pourront se faire sans accompagnement.
· Moyens de communication

Il est strictement interdit de :

· Prendre des photos ou des vidéos dans tous les locaux du centre,

· Téléphoner ou avoir un téléphone mobile actif dans les locaux signalés par une affiche d’interdiction de téléphone (bien sûr les téléphones mobiles sont autorisés dans les salles réservées aux clients).

(Vous devez uniquement :

· Utiliser les télécopieurs mis à votre disposition dans les salles clients,

· Utiliser les ordinateurs prêtés par l’ONERA qui se trouvent dans les salles clients.

Ils sont raccordés sur un réseau dédié client pour chaque soufflerie. Vos ordinateurs peuvent être raccordés sur les réseaux clients mais il est interdit de raccorder un ordinateur personnel sur le réseau ONERA.

Avant votre venue, veuillez informer votre interlocuteur de l’ONERA de vos besoins informatiques pour qu’ils soient prêts à votre arrivée.

· Salles réservées aux clients

Les équipements suivants seront mis à votre disposition :

· téléphone fixe
· ordinateurs avec accès au réseau client, internet, messagerie

· imprimantes
· télécopieur.
Document 5 : Annuaire interne de l’entreprise
	Standard du CMA : 
	- à partir d’un poste interne : 21 22
- téléphone externe : 04 79 20 21 22

	Directeur d’établissement :

Jacques GAUTHIER
	 - à partir d’un poste interne : 21 03
- téléphone externe : 04 79 20 21 03

	Directeur du département Aéronautique 

Jean-Paul BECLE : 
	- à partir d’un poste interne : 20 91

- téléphone externe : 04 79 20 20 91

	Chef d’unité des installations :

Pascal CROZIER
	- à partir d’un poste interne : 20 77
- téléphone externe : 04 79 20 20 77

	Chef d’unité Expérimentation :

François GARCON 
	- à partir d’un poste interne : 21 02

- téléphone externe : 04 79 20 21 02

	Responsable Qualité-Sécurité-Environnement : Bertrand FISCHER
	- à partir d’un poste interne : 20 11
- téléphone externe : 04 79 20 20 11

	En cas d’accident : - à partir d’un poste interne : 18

                                          - téléphone externe : 04 79 20 21 22

	Infirmerie
	- à partir d’un poste interne : 20 19



Document 6 : Charte d’accueil et consignes particulières concernant le standard téléphonique 

· Décrocher rapidement (avant la 3ème sonnerie)

· Présenter l’entreprise, saluer et se présenter

· Écouter l’appelant et le questionner pour déterminer son identité et l’objet de son appel

· Filtrer l’appel et si l’interlocuteur n’est pas disponible proposer de prendre un message

· Pour toutes les demandes d’information générale vous pouvez inviter l’appelant à consulter le site de l’entreprise : www.onera.fr 

· Pour tous les appels de futurs visiteurs ou de futurs stagiaires vous devez leur expliquer les consignes particulières qui sont à respecter lorsqu’ils arrivent sur le site d’ONERA (présentation avec la carte d’identité, badge….). Vous devez aussi leur fournir toutes les informations nécessaires à leur séjour sur le site
· Pour tous les appels de clients, fournisseurs et formateurs, vous devez leur indiquer les consignes particulières concernant l’utilisation du matériel informatique  et téléphonique et préciser selon leur demande, l’équipement des salles mises à leur disposition.
· Pour les appels personnels non urgents proposez de prendre un message
· Pour les prises de rendez-vous, consultez l’agenda et proposer une date et une heure en fonction des disponibilités du service. Confirmer ensuite ce rendez-vous à l’appelant après accord du responsable.
· Toujours s’assurer  de la compréhension de la part de l’appelant avant de prendre congé
· Si l’appelant laisse un message, remplir la fiche de contact téléphonique et si besoin l’agenda du service.
· ( Tous les jours entre 11h et 12h les directeurs, chef d’unités et responsables sont en réunion de direction et ne doivent pas être dérangés par des appels (sauf appels urgents).

Annexe 1 : Fiche de contact téléphonique 
	Fiche de contact téléphonique



	Date : ……………………………………………….                                                                 Heure : ……………………………………………………

Appel reçu par : ………………………………………………………………………………..

Destinataire : …………………………………………………………………………………

	Coordonnées de l’appelant

Nom : …………………………………………………………..               Prénom : ………………………………………………………………………………

Société : ………………………………………………………..

Adresse ou Ville : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

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

Adresse électronique : …………………………………………………………………………………………….



	Le message :                             

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

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

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

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

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

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

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

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

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



	Actions :                  ( À TRAITER EN URGENCE               

( Rappellera 

( Le rappeler : jour et heure de préférence : ………………………………………………………………………………………………….

( Le contacter par courriel         ( Lui envoyer les informations par fax 




Annexe 2 : extrait de l’agenda  du département aéronautique Semaine du 23 au 28 mai 2011
	Horaires
	Lundi 23
	Mardi 24
	Mercredi 24
	Jeudi 26
	Vendredi 27
	Samedi 28

	8H
	
	
	
	
	
	

	9H
	
	
	
	Séminaire de formation

École d’ingénieurs
	
	

	10H
	
	
	
	
	
	

	11H
	Réunion de direction
	Réunion de direction
	Réunion de direction
	
	Réunion de direction
	

	12H
	
	Déjeuner avec Dassault Aviation
	
	
	
	

	13H
	
	
	
	
	
	

	14H
	
	Visite 

Dassault Aviation
	Visite représentants
	
	
	

	15H
	
	
	
	
	
	

	16H
	
	
	
	
	
	

	17H
	
	
	
	
	
	

	18H
	
	
	
	
	
	

	19H
	
	
	
	
	
	


FICHE DE RÔLE N°1
(Destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes   Réception de l’appel : 10 minutes  Entretien et analyse : 10 minutes
Date :
……………………………
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :


	L’appelant 
	LAURENSON Dominique 

étudiant(e) en école d’ingénieur et résidant à LYON

A été accepté(e) pour un stage de 2 mois dans le département aéronautique de l’organisation (et doit commencer la semaine suivante).



	Demande et résultats attendus


	- Nature : demande d’informations 

- Objectifs : 

 → obtenir des renseignements concernant l’accès à l’entreprise et les modalités de séjour sur le site

→ rappeler au tuteur de stage, le chef de département aéronautique, sa venue en stage le lundi de la semaine suivante et connaître l’horaire de début de stage.

- Déroulement :

→demander à parler à M. Jean-Paul BECLE (chef de département aéronautique) sans se présenter spontanément

→Indiquer son identité et l’objet de son appel sur demande du candidat

→Demander des renseignements sur l’accès à l’entreprise (en voiture) et sur les modalités d’hébergement et de restauration sachant qu’il (ou elle) a un budget serré.

→Insister pour que M. BECLE le (ou la) rappelle avant la fin de semaine pour lui fixer l’heure de début de stage le lundi matin.



	Historique des relations avec l’organisation
	Le futur stagiaire ne s’est jamais rendu sur le site d’ONERA, il a été recruté sur CV, lettre de motivation puis entretien téléphonique avec le chef de département aéronautique



	Attitude téléphonique
	Ton posé, écoute active et questionnement si nécessaire pour obtenir le maximum d’informations.

Insistance pour être sûr(e) d’être rappelé(e)


	Les tâches à réaliser par le candidat
	→Décrocher rapidement (avant la 3ème sonnerie)

→Présenter l’entreprise, saluer et se présenter
→Écouter l’appelant et le questionner pour déterminer son identité et l’objet de son appel
→Filtrer l’appel (l’interlocuteur demandé n’est pas disponible actuellement car en séminaire à l’extérieur pour deux jours,  mais proposer de traiter sa demande et de prendre un message)
→Donner toutes les informations nécessaires et ne pas oublier d’indiquer les consignes particulières qui doivent être communiquées aux nouveaux arrivants (présentation avec la carte d’identité, badge….)

→S’assurer de la compréhension de la part de l’appelant et prendre congé

→Compléter l’annexe 1 : fiche d’appel téléphonique
→Proposer à l’appelant un jour et une heure de rappel et le noter sur l’annexe 2



FICHE DE RÔLE N°2
(destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes   Réception de l’appel : 10 minutes  Entretien et analyse : 10 minutes
Date :
……………………………
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



	L’appelant 
	Monsieur  JC ALERA, conseiller en formation « hygiène et sécurité »  pour l’entreprise JCA PERFORMANCES, basée à Lyon .Il doit reprendre contact avec le chef de département aéronautique car il anime la  partie « hygiène et sécurité » d’une formation, qui doit être mise en place entre le 23  et le 28 Mai 

	Demande et résultats attendus


	- Nature : demande d’informations et prise de rendez-vous professionnel avant formation

→Demander des renseignements sur l’accès à l’entreprise (en voiture) et sur les modalités d’hébergement et de restauration.
→Demander à ce qu’une salle équipée de vidéoprojecteur, d’un ordinateur portable  et avec un accès à  internet lui soit réservée  pour la présentation de ses supports.

- Objectifs : 
→ obtenir des renseignements  en direct concernant l’accès à l’entreprise et les modalités de séjour sur le site, et le matériel à disposition pour présenter une formation assistée par ordinateur sur l’hygiène et la sécurité en entreprise.
→confirmer au chef de département son intervention lors du séminaire, et connaitre le jour consacré à  cette formation, ainsi que les horaires d’interventions.
- Déroulement :

→demander à parler à M. Jean-Paul BECLE (chef de département aéronautique) sans se présenter spontanément

→Indiquer son identité et l’objet de son appel sur demande du candidat
→Insister pour que M. BECLE le (ou la) rappelle dans la journée pour lui communiquer la date précise, les horaires  de la formation « aéronautique » organisée pour les jeunes ingénieurs, et le nombre de participants.
→Demander des renseignements sur l’accès à l’entreprise (en voiture) et sur les modalités d’hébergement et de restauration sachant qu’il souhaite être dans un lieu confortable et proche de l’entreprise, où il puisse travailler la veille de son intervention.

→Demander à ce qu’une salle équipée de vidéoprojecteur et avec un accès à  internet ainsi qu’un ordinateur portable, lui soit réservée  pour son intervention au séminaire



	Historique des relations avec l’organisation
	ONERA a l’habitude de faire intervenir des formateurs extérieurs pour ses séminaires. La salle et le matériel sont prévus et de bonne qualité. Monsieur JC ALERA vient pour la Ière fois sur le site.


	Attitude téléphonique
	Ton posé, écoute active et questionnement sont nécessaires pour obtenir le maximum d’informations.

Insistance  pour obtenir des informations en direct, et pour être sûr(e) d’être rappelé(e)


	Les tâches à réaliser par le candidat
	→Décrocher rapidement (avant la 3ème sonnerie)

→Présenter l’entreprise, saluer et se présenter
→Écouter l’appelant et le questionner pour déterminer son identité et l’objet de son appel
→Filtrer l’appel (l’interlocuteur demandé n’est pas disponible actuellement car en réunion mais proposer de traiter sa demande et de prendre un message)
→Donner toutes les informations nécessaires : date et horaires de la formation, équipement des salles de formations, possibilité d’hébergement et de restauration et ne pas oublier d’indiquer les consignes particulières de sécurité sur le site (personnes et matériel)
 →S’assurer de la compréhension de la part de l’appelant et prendre congé

→Compléter l’annexe 1 : fiche d’appel téléphonique
→Proposer à l’appelant un jour et une heure de rappel et le noter sur l’annexe 2



FICHE DE RÔLE N°3

(destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes   Réception de l’appel : 10 minutes  Entretien et analyse : 10 minutes
Date :
……………………………
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



	L’appelant 
	CHENEVRE Stéphane 

Ingénieur qualité chez LitWin (audit qualité externe)

Doit commencer une mission de 4 semaines.



	Demande et résultats attendus


	- Nature : demande d’informations 

- Objectifs : 

 → obtenir des renseignements concernant l’accès à l’entreprise et les modalités de séjour sur le site

→ se renseigner sur les utilisations de matériel informatique

 →Parler avec Bertrand FISCHER responsable qualité.
- Déroulement :

→ se présente, et demande à parler à Bertrand FISCHER
→ demande à être rappelé à 16h  ce même jour

→ explique qu’il doit venir en mission de 4 semaines

→ demande d’information : peut il utiliser son ordinateur portable . (sinon en réserver un)

→Demander des renseignements sur l’accès à l’entreprise (en train) et sur les modalités d’hébergement et de restauration pas de limitation de budget, une préférence pour la formule demi-pension


	Historique des relations avec l’organisation
	La société LitWin travaille régulièrement avec Onera mais c’est la première fois que M Chenevre vient

	Attitude téléphonique
	Ton posé, écoute active et questionnement si nécessaire pour obtenir le maximum d’informations.

Insistance pour être sûr(e) d’être rappelé(e)


	Les tâches à réaliser par le candidat
	→Décrocher rapidement (avant la 3ème sonnerie)

→Présenter l’entreprise, saluer et se présenter
→Écouter l’appelant et le questionner pour lui donner des

 réponses précises

→Filtrer l’appel (l’interlocuteur demandé n’est pas disponible actuellement car en réunion mais proposer de traiter sa demande et de prendre un message)
→Donner toutes les informations nécessaires : possibilité d’hébergement et de restauration, équipement informatique et ne pas oublier d’indiquer les consignes particulières de sécurité sur le site (personnes et matériel)
→S’assurer de la compréhension de la part de l’appelant et prendre congé

→Compléter l’annexe 1 : fiche d’appel téléphonique
→Proposer à l’appelant un jour et une heure de rappel et le noter sur l’annexe 


FICHE DE RÔLE N°4
(Destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes   Réception de l’appel : 10 minutes  Entretien et analyse : 10 minutes
Date :
……………………………
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :


	L’appelant 
	Dominique GINON.
Professeur à l’INSA de Lyon. Campus de Lyon — Villeurbanne La Doua.
Vous souhaitez organiser une visite en entreprise avec un groupe d’élèves ingénieurs. 


	Demande et résultats attendus


	— Nature : demande d’informations pour organiser une visite avec deux groupes de 36 participants chacun. 

— Objectifs : 
· Obtenir des renseignements concernant l’accès à l’entreprise et les modalités de séjour sur le site

· Transmettre la demande d’accord pour cette visite, auprès du directeur d’établissement, M. Jacques GAUTHIER.
— Déroulement :

· Se présenter spontanément et demander à parler à M. Jacques GAUTHIER (directeur du centre).
· Indiquer l’objet de son appel sur demande du candidat.
· Interroger sur  les dispositions spécifiques pour une visite du site avec deux groupes d’élèves ingénieurs (64 élèves au total)
·  Demander des informations sur le déroulement d’une journée (durée de la visite, possibilité de participer à des tests dans l’unité Expérimentation …).
· Valider si possible une date de visite (serait intéressé par le vendredi 27 mai).
· Demander des renseignements sur l’accès à l’entreprise (en car) et sur les modalités de restauration sachant qu’il s’agit d’un nombre important de participants. 
· Demander à ce que l’accord écrit de M. Jacques Gauthier et le formulaire dûment rempli (la convention de visites en entreprises) soient retournés par fax [04.72.22.72.32] auprès du secrétariat du DMA (Département Science des Matériaux de L’INSA).
· Demander à ce que le responsable de l’unité Expérimentation vous rappelle pour obtenir des informations sur les essais en cours.


	Historique des relations avec l’organisation
	Le professeur ne s’est jamais rendu sur le site d’ONERA, il a été contacté par mail grâce au réseau des anciens élèves.


	Attitude téléphonique
	Ton posé, écoute active et questionnement si nécessaire pour obtenir le maximum d’informations.

Insistance pour être sûr (e) d’être rappelé (e) et de recevoir les documents dans les meilleurs délais.


	Les tâches à réaliser par le candidat
	→Décrocher rapidement (avant la 3ème sonnerie)

· Présenter l’entreprise, saluer et se présenter
· Écouter l’appelant et le questionner pour déterminer son identité et l’objet de son appel
· Filtrer l’appel (l’interlocuteur demandé n’est pas disponible actuellement, car en réunion, mais proposer de traiter sa demande et de prendre un message)

· Analyser et traiter les demandes.
· Donner toutes les informations nécessaires : accès au centre, restauration et ne pas oublier d’indiquer les consignes particulières qui doivent être communiquées aux nouveaux arrivants (présentation avec la carte d’identité, badge… )

· Consulter l’annexe 2 pour les disponibilités du service en terme de visite
· S’assurer de la compréhension de la part de l’appelant et prendre congé

· Compléter l’annexe 1 : fiche d’appel téléphonique
· Proposer à l’appelant un jour et une heure de rappel pour les 2 interlocuteurs demandés et le noter sur l’annexe 2
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