EP1 : ÉPREUVE PROFESSIONNELLE LIÉE AU CONTACT AVEC LE CLIENT ET/OU L’USAGER

Première partie : Contact téléphonique – Coefficient 2
Durée totale : 20 minutes maximum

· Temps de préparation : 15 minutes

· Temps de réalisation du contact : 5 minutes
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De: monique.fournier@orange.fr
Date: 29 décembre

A: serviceclientele @centerparcs.fr
Objet : reclamation

Madame, Monsieur,

Je tiens a vous informer de mon mécontentement concernant mon séjour du jeudi 24 au lundi
28 décembre derniers.

En venant a Center Parcs au moins une fois par an depuis 7 ans, je me considére comme l'une
de vos clientes fideles qui apprécie votre concept et vos domaines.

Cette fois-ci, je suis tres dégue de vos prestations.

Concernant le cottage, j'ai constaté a mon arrivée que le lave-vaisselle était sale ; que la
baignoire a remous ne fonctionnait pas correctement et que la télécommande de la télévision
ne marchait qu’une fois sur cing.

Et pour finir notre séjour, nous avons été génés par les occupants du cottage voisin qui ont éteé
bruyants jusque tard dans la nuit, avec une musique trop forte qui nous a empéché de dormir le
dernier soir, avant de reprendre la route et de faire les 800 kilometres jusqu’a notre domicile !
Comme vous le constatez, un séjour plus que moyen ! J'attends donc une réponse de votre
part ! Pour cela, vous pouvez me contacter au 05.63.75.50.29 ou par e-mail.

Monique Fournier.





Center Parcs est une société regroupant plusieurs domaines implantés en pleine nature, situés au cœur de plus de 100 hectares de forêt et de lacs. Chaque domaine propose à ses clients de se retrouver en famille ou entre amis autour de multiples activités (de tous les goûts et de tous les âges, comme le tennis, le bowling, le mini-golf, l’équitation ou les jardins d’enfants…), de se ressourcer tout en passant des vacances originales, loin du stress de la ville, et dans un cadre exceptionnel verdoyant et non pollué : la circulation à l’intérieur du domaine se fait exclusivement à pied ou à vélo. Logés dans des résidences (cottages) spacieuses et confortables, les locataires pourront profiter d’un univers aquatique de bassins et de jeux, où la température de l’eau et de l’air est à 29°C toute l’année. 

En tant qu’agent d’accueil stagiaire, vous intégrez l’équipe de Center Parcs du domaine Le lac d’Ailette situé à Chamouille (02), entre Laon et Reims dans l’Aisne. Vos missions consisteront à assurer la commercialisation et la promotion des services (documents 1 et 2) et à effectuer un suivi des réservations et des réclamations de la clientèle.

Vous venez de recevoir un courrier électronique (document 3) d’une cliente mécontente, Mme Fournier.

1. Recherchez en les surlignant sur la grille de dédommagements et de compensation (documents 4 et 5) les types de réclamations correspondants à la demande de la cliente et les interventions qu’il est prévu d’entreprendre par Center Parcs.

2. Préparez votre appel en complétant la fiche d’appel téléphonique (annexe 1) et, en fonction du temps qu’il vous reste, en rédigeant les phrases à prononcer à Mme Fournier (annexe 2). 

3. Réalisez l’appel téléphonique.

Document 1  Extrait du catalogue 
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Document 2  Extrait des activités et des services de Center Parcs 
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Document 3  Message électronique concernant une réclamation 
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Document 4  Extrait de la grille de dédommagements
	Catégorie
	Types de réclamation
	Code(s) compensation

	COTTAGE
	Équipements ou éléments du cottage dangereux (planche mal fixée, équipement défectueux)
	C5 à C8 ou C17

	
	Problème plomberie, chaudière et/ou électricité
	C5 à C8 ou C17

	
	Fuite d’eau
	C5 à C8 ou C17

	
	Problèmes liés aux insectes, rongeurs ou animaux errants
	C1 ; C3

	
	Dégradation ou vétusté des lieux
	C3 + C6

	
	Saleté des lieux
	C5 ou C8

	
	Problème d’odeur
	C5 ou C3

	
	Réfrigérateur hors service
	C1

	
	Problème d’électroménager
	C1 + C6 ou C5

	
	Manque d’équipements (électroménager, draps)
	C1

	
	Erreur de réservation
	C2

	
	Retard concernant la disponibilité du cottage
	C4 ou C4 + C7

	
	Problème d’accès aux handicapés
	C3

	
	Déception du cottage et/ou des services liés
	C3 ou C6

	TRAVAUX
	Nuisance sonore, esthétiques ou physiques (difficulté d’accès au cottage ou aux activités)
	C8

	
	Annulation d’activités liées aux travaux
	C9

	
	Dégradation de biens personnels due aux travaux
	C14

	ACTIVITÉS
	Erreur de réservation de l’activité
	C9

	
	Déception de l’activité ou mauvaise organisation
	C10

	
	Problème d’horaires ou annulation d’activités
	C9

	
	Sécurité ou problème technique
	C9

	
	Piscine : fermeture complète ou partielle
	C16 ou C17

	VOL, AGRESSION OU DEGRADATION
	Nuisance voisinage
	C20

	
	Vêtement abîmé ou sali
	C15

	
	Dégradation véhicules entre clients
	C14

	
	Dégradation véhicule de client (entre client et employé)
	C14

	
	Vol effets personnels
	C14

	
	Agression physique sur le parc
	C20

	
	Blessures ou accidents intervenue sur le parc ou lors d’une activité
	C20

	ACCUEIL
	Qualité d’accueil
	C18 ou C18+C16

	
	Service livraison 
	C18 + C16

	
	Temps d’attente
	C16


Document 5  Extrait de la grille de compensations

	Code

compensation
	Nature de la

compensation

	C1
	Intervention 

	C2
	En cas de réduction non accordée lors de la réservation, l’effectuer sur le site en Center Pass et intervention avec excuses et champagne

	C3
	Changement de cottage (si possible monter en gamme) et intervention avec excuses et un forfait Marché du monde (hors boisson) offert

	C4
	Changement de cottage et cocktail du jour offert au bar bowling 

	C5
	Intervention avec carte d’excuse et champagne

	C6
	Accueil personnalisé avec corbeille régionale, gratuité du linge et un coffret savon offert lors de votre prochain séjour

	C7
	Repas Marché du monde (hors boisson)

	C8
	Intervention avec carte d’excuse et cocktail offert au bar bowling pour chaque résident lors d’une soirée de votre choix, sur votre prochain séjour

	C9
	Proposition d’autres créneaux horaires ou autre activité (même tarif) sinon remboursement en Center Pass

	C10
	Pédalo (1 heure) ou minigolf (1 partie) offert

	C11
	Remboursement de la différence

	C12
	Une bouteille de vin ou de boisson soft offerte

	C13
	Produit défectueux ou de remplacement offert

	C14
	Constatation du vol ou de la dégradation ; envoyer la personne faire un dépôt de plainte à la réception et à la gendarmerie ; déclaration du sinistre auprès de l’assureur

	C15
	Remplacement du vêtement s’il est abîmé par un article de valeur équivalente en bon d’achat dans nos boutiques ; si Sali, proposer la laverie du parc gratuitement ; si pressing nécessaire, envoi de la note au siège à Paris

	C16
	Geste commercial (ex : peluche) maximum 50€ (prix d’achat)

	C17
	Geste commercial : bon de réduction de 100€ sur une prochaine réservation 

	C18
	Excuses + champagne

	C19
	Remplacement de l’article

	C20
	Intervention service sécurité  ou geste commercial si réclamation après séjour : Center Pass de 50€


ANNEXE 1 Fiche d’appel téléphonique


[image: image2]
ANNEXE 2 Rédaction des phrases à prononcer
	Message

	C comme contact
	

	R comme raison
	

	O comme objectif

	

	C comme conclusion

	


Récepteur(s)


Entreprise : …………………………………………………………………………………………………………………………


     Service       : …………………………………………………………………………………………………………………………


Nom/prénom de la personne à contacter : ……………………………………………………………………………..


Fonction éventuelle : ………………………………………………………………………………………………………………


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


Particulier (nom/prénom de la personne à contacter) : ……………………………………………………………


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


N° de tél. fixe : …………………………………………….. ; n° de tél. mobile : …………………………………………


Heures possibles d’appel : ………………………………………………………………………………………………………


Analyse de la situation


Date et heure de l’appel : ……………………………………………………………………………………………………….


Document(s) à utiliser pendant l’appel : ……………………………………………………………………………………


Message


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..


Point(s) important(s) à préciser


…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
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