Document CANDIDAT

Sujet 1
Durée : 35 min.
15 min de préparation

10 min de jeu de rôle

10 min d’entretien et d’analyse de la prestation

Critères d’évaluation :

· La maîtrise des fonctionnalités du standard

· Le respect de la charte ou du protocole d’accueil téléphonique de l’entreprise
· La qualité de l’expression orale

· La rapidité, l’efficacité et la courtoisie dans le traitement de l’appel

· La pertinence de l’information, du conseil transmis à l’interlocuteur

· La fidélité et la précision des messages transmis aux interlocuteurs

· Le respect des consignes données

· La capacité à évaluer sa prestation

Cette épreuve se déroule sous forme de jeu de rôle ; l’un des membres du jury tiendra le rôle du client.

Vous êtes réceptionniste à l’hôtel Le Clos des Boyères. Nous sommes le (date du jour).
1. Vous organisez votre poste de travail et vous prenez connaissance des documents fournis en annexe, nécessaires à l’exécution des tâches qui vous incombent.
2. Une situation va se présenter à vous pendant votre service, vous devez y répondre le plus professionnellement possible.
Hôtel Le Clos des Boyères

Vous êtes réceptionniste à l’hôtel Le Clos des Boyères, cet établissement, classé 4 étoiles est situé à Saint Paul de Vence.
A l’extrême Sud-Est de la France, entre mer et montagne, le village médiéval de Saint-Paul domine, depuis son éperon rocheux de 180 m, les paysages environnants, tantôt sur la mer et le cap d’Antibes, tantôt sur les Alpes ou le massif de l’Estérel.

Au cours de la journée du (date du jour) durant vos horaires de travail, vous êtes confronté(e) à une situation professionnelle.

Afin de vous aider dans vos réponses, vous trouverez dans ce dossier les annexes et documents suivants :

	Annexes A et B 
	Fiche signalétique de l’hôtel et les tarifs

	Annexe C
	Fiche de réservation

	Annexe D
	Extrait de planning d’occupation du 3 juillet 2010..

	Annexe E
	Charte d’accueil téléphonique de l’hôtel.


Document JURY
Cette épreuve se déroule sous forme de jeu de rôle ; l’un des membres du jury tiendra le rôle du client.

SITUATION 1

Nous sommes le (date de l’épreuve).

Le jury jouera le rôle de Madame ou Monsieur MARTIN.

· Monsieur ou Madame MARTIN qui fréquente régulièrement l’établissement téléphone.

· Il ou elle désire réserver une chambre du 12 au 15 juillet dans les conditions qu’il ou elle précisera (dispose d’une carte bancaire, suite junior).

Les résultats attendus :

· Reconnaître le client habitué(e)

· Accueillir de façon personnalisée

· Recevoir la demande

· Consulter les disponibilités sur le planning

· Prendre la réservation

· Enregistrer la réservation sur le planning

· Reformuler

· Prendre congé

Charte d’accueil téléphonique de l’hôtel

Le téléphone est un outil de communication qui comporte un certain nombre de défauts que l’assistant€ doit surmonter en adoptant une attitude positive lors la réception d’un appel.

BIEN ACUEILLER C’EST

· Décrocher rapidement c'est-à-dire avant la troisième sonnerie

· Se présenter exemple : « société X, Monique Dupont, bonjour. »

· Personnaliser l’entretien, en effet afin de personnaliser la conversation et la rendre plus conviviale, il convient de prononcer le nom du correspondant sans en abuser.

· Etre aimable et souriant, en effet le sourire s’entend, facilite le contact et donne à la conversation une ambiance agréable et détendue.

PRATIQUER L’ECOUTE ACTIVE C’EST

· Ecouter, poser des questions pour approfondir des éléments incompris et reformuler la demande de l’interlocuteur.

· Adapter son vocabulaire à, l’interlocuteur.

· Expliquer ce que l’on fait de façon audible ; le téléphone déforme la voix, il faut donc articuler, parler lentement, être bref, précis et concis.

REPONDRE A L’INTERLOCUTEUR C’EST

· Donner une réponse rapide, précise et exacte.

· Faire preuve de professionnalisme en adoptant une attitude sereine démontrant à l’appelant le sérieux et le professionnalisme de l’entreprise.

PRENDRE UN MESSAGE C’EST
Le contexte de la prise de message ; lorsque l’assistant(e) ne dispose pas de l’information pour répondre immédiatement, il/elle doit proposer spontanément de prendre un message et assurer l’interlocuteur d’une réponse rapide à sa requête.

· Remplir une fiche de transmission de message qui permettra  de saisir les rubriques telles que date et heure de l’appel, objet de l’appel et suite à donner………..

CONCLUSION

Quel que soit le résultat de l’entretien téléphonique, l’interlocuteur doit être satisfait de la réponse obtenue

