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FICHE CANDIDAT

Scénario 3 « SNCF »

Mise en situation

Vous êtes CSCD de la SNCF, en contact avec des interlocuteurs qui souhaitent faire une réservation, obtenir des horaires ou des renseignements concernant les tarifs, voire même faire part de leur mécontentement. 

Votre rôle est de les renseigner et de répondre à leurs demandes dans la mesure des moyens et informations dont vous disposez. 

Vous recevez l’appel de M/Mme VOYELS, pas très aimable,  car a dû attendre longuement avant d’avoir le service des renseignements.

OBJECTIF : 

Tenir compte de l’attente du/de la client(e) en réagissant de manière efficace et professionnelle.

Répondre à sa demande d’horaires et enregistrer en direct sa réservation (voir fiche horaires en annexe)

Proposer le paiement par carte bancaire, à défaut le retrait des billets contre paiement au guichet sous 3 jours.

Contexte entreprise 

La SNCF ( réseau national )a mis en place un service client par téléphone et par Internet.

Son succès est tel qu’au moment des grands départs le service client sature( encombrements des lignes, délais de réception plus longs). 

GUIDE DE PROCEDURE

REGLES DE TRAITEMENT CLIENTS 

Gestion des réductions 

· Carte enfant + : demi tarif pour les enfants et les accompagnants si l’un des enfants à une carte enfant + ( 30 €, valable un an) – Attention variable en fonction des affluences.

· Carte Senior : réductions accordées sur certains trajet. + autres avantages => voir dépliants

· Tarif étudiant : réduction sur certains voyages pour les personnes ayant moins de 25 ans.

· Billet annuel : -25% sur un billet de train, si document rempli par l’employeur. billet valable un fois par an.

· Formule joker : prise du billet – de 30 jours avant le départ, sans possibilité d’échange ou de remboursement.

Traitement des réservations

Tout client faisant une demande de réclamation doit faire l’objet d’une fiche de réservation où seront spécifiés ses coordonnées et le détail de sa réservation.

Traitement des réclamations 

· Courrier de réclamation : les clients qui exigent d’ écrire pour exprimer leur mécontentement, doivent le faire auprès du service consommateur (BP 1280   75334 Paris Cedex). 
Préciser qu’il y aura une réponse sans préciser de délai. Essayer cependant de dissuader le client d’écrire.

· Retard de train : si le retard est supérieur à 30mn, et qu’il y avait une réservation payante, le client doit écrire au service des réclamations (BP1281    75334 Paris Cedex). 
Après étude de sa demande (vérification des horaires, réclamation justifiée) le client recevra le remboursement de sa réservation sous forme de bon de voyage à utiliser dans l’année qui suit la réclamation.

FICHE DE RESERVATION CLIENT  

	Civilité
	Melle (
	Mme (
	M. (
	

	Nom
	
	Prénom
	

	Adresse 1
	
	Adresse 2
	

	CP
	
	VILLE
	

	Telephone
	
	Portable
	

	Email
	


	Déjà assuré
	OUI   
	NON  (
	ASSURANCE PRECEDENTE
	

	
	
	DATE D’ECHEANCE
	


	Propriétaire véhicule
	Oui  (
	Si Non

Nom du Propriétaire
	

	Véhicule
	
	Immatriculation
	

	Puissance
	
	Date 1ère mise en circulation
	

	Lieu de stationnement
	
	Usage
	

	Bonus

(En %)
	
     %
	Sinistre
	Non  (
	Oui 
(
Combien



INFORMATIONS SUR RENSEIGNEMENTS DEMANDES

Type de renseignements:
· Horaires

(
· Réservations
(
· Carte Sénior
(
· Carte Enfant +
(
· Eurostar

(
· Service JVS
(
Détail des informations demandées :
Renseignements Horaires

Ligne Lyon Part Dieu – Paris Gare de Lyon

	Lyon PD
	5h10
	6h09
	7h10
	8h10
	etc….
	20h10
	21h15
	22h30
	23h45

	Paris GL
	7h11
	8h10
	9h10
	10h10
	etc…
	22h10
	23h15
	0h30
	1h45


Ligne Paris Gare de Lyon – Lyon Part Dieu

	Paris GL
	5h00
	6h05
	7h00
	8h00
	etc….
	19h35
	20h50
	22h00
	23h57

	Lyon PD
	7h00
	8h05
	9h00
	10h00
	etc…
	21h35
	22h50
	0h00
	1h57


FICHE JURY

Scénario 3 « SNCF »

Mise en situation

Vous êtes M/Mme VOYELS et appelez les renseignements SNCF pour obtenir des horaires de trains concernant la ligne Lyon Paris.

Vous êtes passablement irrité, cela fait plus de 10 tentatives d’appels qui se sont soldées par « merci de rappeler ultérieurement, toutes nos lignes sont occupées ».

Vous en faites la remarque (peu aimable) à votre interlocuteur.

Vous devez partir de Lyon le lendemain pour arriver à Paris en début d’après-midi.

OBJECTIF : 

Vous souhaitez pouvoir joindre le service client et être renseigné rapidement tout en doutant de la disponibilité et de la fiabilité du service.

En plus, vous attendez qu’on vous propose le meilleur horaire En fonction des réponses, le client pourra demander s’il existe d’autres horaires (intermédiaires). 

Contexte entreprise 

La SNCF ( réseau national )a mis en place un service client par téléphone et par Internet.

Son succès est tel qu’au moment des grands départs le service client sature souvent ( encombrements des lignes, délais de réception d’appels plus longs).
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