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	( Ce dossier doit être rédigé en totalité et devra nous être rendu (Alain Téfaine & Catherine Fauchère) pour le 17 décembre 2010 au plus tard



	Contenu du dossier à rédiger (sous forme informatique)




1. Une fiche signalétique de l'organisation (établissement, entreprise, association) qui vous accueille en stage. Complétez la matrice n° 1.
2. Une première fiche de présentation de situation d'accueil (observée ou réalisée par le candidat) - Modèle à compléter en tenant compte des consignes obligatoires. Complétez la matrice n° 2
3. Une seconde fiche de présentation de situation d'accueil (observée ou réalisée par le candidat) - Modèle à compléter en tenant compte des consignes obligatoires. Complétez la matrice n° 3.
4. Une troisième fiche de présentation de situation d'accueil (observée ou réalisée par le candidat) - Modèle à compléter en tenant compte des consignes obligatoires. Complétez la matrice n° 4.
	Consignes de rédaction (obligatoires). 

(  Pour chaque fiche de présentation de situation d'accueil, vous joindrez en annexe toutes les documents utiles (photographies, plans, schémas, dépliants, programmes....)

( Deux des trois domaines de l’accueil (événementiel, sédentaire, transport) doivent être couverts, toutefois, l’une des situations se déroule obligatoirement lors d’un accueil évènementiel.

Huit, au moins, des douze tâches définies dans le contenu de l’épreuve doivent avoir été accomplies sur l’ensemble des trois situations.




	Annexes


( Pour vous aider dans la rédaction  de vos fiches : 

Exemples de fiches de situation d'accueil (attention pas de "copier-coller") : 
-  Exemple n°1 : fiche de présentation de situation d'accueil  :

   Accueil d'un prospect en face à face - société Paris L'Open Tour. 
- Exemple n°2 : fiche de présentation de situation d'accueil  :

  Prise en charge de l'accueil à l'occasion d'une action événementielle  : Forum de l'Emploi,

  ville  de Noisy-le-Sec. 
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	Matrice n°1. Matrice de fiche signalétique de l'organisation (établissement, entreprise, association qui vous accueille en stage) à compléter.  


	L’environnement interne et externe de l’organisation

	Travail à rédiger
	Présentez l’entreprise, ses membres et ses partenaires

	Nom de l’entreprise :
	

	Activité :
	

	Forme juridique :
	( SARL    

( EURL 

( SA    
	( Entreprise individuelle    

( SAS 

( Autre : 

	Adresse :
	

	Nom du tuteur et fonction  :
	

	Type de commerce/d’entreprise :   
	publique  (              privée   (

	Forme de commerce : 
	( Magasin de proximité 

( Supermarché

( Hypermarché
	( Franchise 

( Coopérative

( Commerce indépendant
	( Magasin succursaliste 

( Autre :

	La clientèle : 

· Profil type des clients :

· Habitudes d’achat :

· Zone de chalandise :
	

	Les fournisseurs :
	

	Les concurrents :
	

	Nombre de salariés dans l’entreprise :
	

	Le rôle de chaque salarié : remplir le tableau ci-dessous et joindre un organigramme

	Noms des employés
	Poste occupé
	Rôle
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	Matrice n°2. Matrice de fiche d'activité n°1  à compléter  par l'élève à partir des activités réalisées ou observées en PFMP en 1ère année  de Baccalauréat Professionnel ARCU


Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°1
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	

	Organisation concernée
	

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date …………………..

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	- L’organisation et son offre de services

- Le poste d’accueil

L’espace d’accueil, l’équipement

Les personnes accueillies

Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire

- La situation

Contraintes ou consignes spécifiques

	Les acteurs 

	Statut (interne en cas de situation observée / interne), qualification des acteurs ; caractéristiques des acteurs ; historique de la relation entre les acteurs.



	l’objet de l’echange
	la nature de la demande (quoi ?) et des enjeux de l’échange (pourquoi ?)



	Description de L’échange


	Les grandes étapes (chronologie des faits, description des échanges,  illustration du langage verbal et du langage non verbal des acteurs, des comportements….), 

Les outils et supports d’information éventuellement mobilisés

	Les résultats obtenus
	Les productions éventuellement réalisées

La relation instaurée

La satisfaction de la demande

	Liste des annexes
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Tout document utile à la compréhension du contexte ou de la situation


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée

 Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir

[image: image6.jpg]SOWINE||INS) SO DUk SNUILLISY 39 Dy, p duues| aoed
‘(24e8) uienboyy aoed : s39.e ‘WinJoy [eads |y 9119AEN
AJINaN op on. : 39.01e ‘GpG U snq op suSI
2.Isslog d|[anJ : 39J4e ‘70| U snq op ausi]

AlmaN op any
SAWNVTTIND S3IA DUV





	Fiche méthodologique pour la rédaction de la fiche n°1


	Aide à l'analyse et la préparation de la rédaction de la fiche de présentation d'une situation d'accueil observée ou réalisée par le candidat.

	Les compétences exploitées

	T11.1 La prise de contact


	Saluer et recevoir le client/usager (
Identifier et caractériser le visiteur ( 

Personnaliser la relation (

	T11.2 Le filtrage


	Identifier, contrôler la nature de la demande ( 

Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) (
Prévenir les situations difficiles (

	T12.1 L’analyse de la demande
	Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande ( 

Qualifier la demande ( 

Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires (

	T12.2 Le traitement de la demande : L’information, L’orientation, Le conseil


	Repérer et sélectionner l’information attendue (
Identifier l’interlocuteur interne (
Annoncer le client/usager (
Guider, accompagner le client/usager ( 

Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager (
Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition/information. (
Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager. (

	T12.3 L’assistance et la prise en charge

 
	Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires) (
Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques  (
Porter les premiers secours (

	T12.4 La gestion de l’attente


	Orienter le client vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente (
Évaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager  (
Relancer le collaborateur concerné par la visite (
Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente (

	T12.5 La prise en note et la transmission de messages
	Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) ( 
Retranscrire une demande verbale ( 

Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) (

	T13.1 La prise de congé
	Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager ( 

Conclure l’échange et saluer le client/usager (

	T31.1 La préparation de l’environnement de travail

 
	Rendre opérationnel son environnement de travail (
Organiser et hiérarchiser ses activités ( 

Enregistrer et classer les informations utiles ( 
Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies ( 

	T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs
	Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil ( 

Actualiser les informations liées à l’accueil ( 

Gérer la signalétique (
Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro) (

	T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	Contrôler, filtrer les accès ( 

Réduire et gérer les tensions (

	T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers

	Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques ( 

Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente  (
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Renseigner les documents de suivi des flux (
Organiser l’attente des clients/usagers (

	Les comportements adoptés

	Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles ( 

S’approprier son environnement professionnel (
S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures ( 

Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action ( 

Veiller au respect des échéances (
Être soucieux de la fiabilité des informations (
Être soucieux de l’aspect attractif et fonctionnel de l’espace d’accueil (
Être soucieux de la mise à disposition d’informations actualisées (
Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, transmises (
Veiller au respect des consignes de sécurité (
Respecter la procédure d’accueil ( 

Respecter les consignes de filtrage. (
Respecter les consignes de sécurité (
Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) (
Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur (
Faire preuve de courtoisie ( 

Faire preuve d’empathie ( 

Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes (
Se montrer ferme ou contenant (faire preuve d’assertivité) mais rassurant ( 
Équilibrer fermeté et diplomatie ( 

Gérer le stress lié à la situation (
Contrôler son comportement et ses émotions ( 

Faire preuve d’initiative et de discernement (
Être rigoureux et organisé (
Être vigilant et réactif ( 

Être réactif et rapide (
Être à l’écoute des suggestions, critiques (
Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face (


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués



	Bilan
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Nous réalisons une enquéte de satisfaction auprés des visiteurs du Forum de I'Emploi organisé
par la Mairie de Noisy le Sec en partenariat avec 'ANPE, afin d'améliorer la qualité de nos
services en fonction de vos attentes.
Merci de prendre quelques instants pour compléter ce questionnaire.

1 - Comment jugez-vous l'accueil qui vous a
été réservé lors de ce forum de I'emploi ?

O Satisfaisant
O Pas du tout satisfaisant

O Trés satisfaisant
O Peu satisfaisant

Autre a préciser

Les présentations du forum

Avez-vous participé aux différentes
présentations organisées au cours de la
journée ?

A B

5 - Présentation de 'ANPE. Théme : Les ao

2 - Si "peu satisfaisant" ou "pas du tout
satisfaisant”, précisez pourquoi :

recrutements par "simulations"

6 - Présentation de la Chambre des Métiers.
Théme : Créer une entreprise, créer son emploi oo

7 - Présentation des métiers d'avenir. Théme
: BTP / Services a la personne

8 - Présentation des métiers de la Fonction
Publique Territoriale

oo

oo

A - Oui
B - Non

3 - Le forum de 'emploi a t-il répondu a vos
attentes ?

O Tout a fait
O Pas du tout

O Pas vraiment

O En partie

Autre a préciser

9 - Auriez-vous des suggestions ou des
remarques a nous transmettre afin d'adapter
les services du forum en fonction de vos
attentes ?

4 - Précisez pourquoi :

10 - Sexe ?

O Homme O Femme

11 - Dans quelle tranche d'age, vous

situez-vous ?
0O 15a25ans 026a35ans O36a45ans
0046 a 55 ans O056a65ans O +deb5ans

12 - Quelle est le code postal
de votre lieu de résidence
habituel ?

Notre questionnaire est terminé.
Merci pour votre partcipation.
A bientot.





	Matrice n°3. Matrice de fiche d'activité n°2  à compléter  par l'élève à partir des activités réalisées ou observées en PFMP en 1ère année  de Baccalauréat Professionnel ARCU 


Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°2
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	

	Organisation concernée
	

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date …………………..

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	- L’organisation et son offre de services

- Le poste d’accueil

L’espace d’accueil, l’équipement

Les personnes accueillies

Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire

- La situation

Contraintes ou consignes spécifiques

	Les acteurs 

	Statut (interne en cas de situation observée / interne), qualification des acteurs ; caractéristiques des acteurs ; historique de la relation entre les acteurs.



	l’objet de l’echange
	la nature de la demande (quoi ?) et des enjeux de l’échange (pourquoi ?)



	Description de L’échange


	Les grandes étapes (chronologie des faits, description des échanges,  illustration du langage verbal et du langage non verbal des acteurs, des comportements….), 

Les outils et supports d’information éventuellement mobilisés

	Les résultats obtenus
	Les productions éventuellement réalisées

La relation instaurée

La satisfaction de la demande

	Liste des annexes
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Je soussignée, Nicole Rivoire, agissant en qualité de Maire de a Ville de Noisy-le-Sec,
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recherche.
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Tout document utile à la compréhension du contexte ou de la situation


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée

 Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir

[image: image10.jpg]INTERVENTIONS
« PRESENTATIONS - DEBATS »
FORUM POUR L’EMPLOI DE NOISY-LE-SEC
Jeudi 15 mars 2007

e (09h45--10h30:
« Le Recrutement par Habiletés & par Simulation- La Plate Forme de Vocation »
Présentation illustrée (commerce et magasinage) par Mme Mirjam Rudin de la PFV de
Pantin.

e 10h45--11h30:
« La Création d’Entreprise »
Séquence animée par Mme Estelle Galopin Animatrice d’Equipe ANPE de Noisy-le-Sec
en charge des ateliers « Création d’Entreprise ».
Informations autour du théme : « création d’entreprise — je crée mon emploi ».
Intervenants : - Mme Narima Le Moigne, Chambre des Métiers et de I'Artisanat
- Coralie DEVAILLY ou G. Coppere, Initiative 93
- Mme Estelle Galopin, ANPE

e 14h00 - - 15h30 :

« Des Métiers Porteurs : exemple de I’Aide a la Personne et du Batiment »

Aide a la Personne :

Intervenants : - Mme Chadeneau, entreprise S.B.D.
- Mme Eglantine Boulogne, CCAS de Noisy-le-Sec
- M. Philippe Truffaut, ASTROLABE.

Batiment :

Intervenants : - M. Jean Jacques HARDEL, Chambre de Métiers et de I'Artisanat
- M. Philippe Caylar, CFA AFOBAT

e 15h30 --16h30:

« La Fonction Publique Territoriale »
Intervenants : - Mme Agnés Duvergé, Mairie de Noisy-le-Sec

- Mme Pascale Jeannel, Centre Interdépartemental de Gestion




	Fiche méthodologique pour la rédaction de la fiche n°2


	Aide à l'analyse et la préparation de la rédaction de la fiche de présentation d'une situation d'accueil observée ou réalisée par le candidat.

	Les compétences exploitées

	T11.1 La prise de contact


	Saluer et recevoir le client/usager (
Identifier et caractériser le visiteur ( 

Personnaliser la relation (

	T11.2 Le filtrage


	Identifier, contrôler la nature de la demande ( 

Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) (
Prévenir les situations difficiles (

	T12.1 L’analyse de la demande
	Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande ( 

Qualifier la demande ( 

Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires (

	T12.2 Le traitement de la demande : L’information, L’orientation, Le conseil


	Repérer et sélectionner l’information attendue (
Identifier l’interlocuteur interne (
Annoncer le client/usager (
Guider, accompagner le client/usager ( 

Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager (
Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition/information. (
Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager. (

	T12.3 L’assistance et la prise en charge

 
	Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires) (
Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques  (
Porter les premiers secours (

	T12.4 La gestion de l’attente


	Orienter le client vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente (
Évaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager  (
Relancer le collaborateur concerné par la visite (
Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente (

	T12.5 La prise en note et la transmission de messages
	Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) ( 
Retranscrire une demande verbale ( 

Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) (

	T13.1 La prise de congé
	Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager ( 

Conclure l’échange et saluer le client/usager (

	T31.1 La préparation de l’environnement de travail

 
	Rendre opérationnel son environnement de travail (
Organiser et hiérarchiser ses activités ( 

Enregistrer et classer les informations utiles ( 
Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies ( 

	T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs
	Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil ( 

Actualiser les informations liées à l’accueil ( 

Gérer la signalétique (
Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro) (

	T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	Contrôler, filtrer les accès ( 

Réduire et gérer les tensions (

	T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers

	Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques ( 

Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente  (
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Renseigner les documents de suivi des flux (
Organiser l’attente des clients/usagers (

	Les comportements adoptés

	Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles ( 

S’approprier son environnement professionnel (
S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures ( 

Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action ( 

Veiller au respect des échéances (
Être soucieux de la fiabilité des informations (
Être soucieux de l’aspect attractif et fonctionnel de l’espace d’accueil (
Être soucieux de la mise à disposition d’informations actualisées (
Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, transmises (
Veiller au respect des consignes de sécurité (
Respecter la procédure d’accueil ( 

Respecter les consignes de filtrage. (
Respecter les consignes de sécurité (
Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) (
Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur (
Faire preuve de courtoisie ( 

Faire preuve d’empathie ( 

Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes (
Se montrer ferme ou contenant (faire preuve d’assertivité) mais rassurant ( 
Équilibrer fermeté et diplomatie ( 

Gérer le stress lié à la situation (
Contrôler son comportement et ses émotions ( 

Faire preuve d’initiative et de discernement (
Être rigoureux et organisé (
Être vigilant et réactif ( 

Être réactif et rapide (
Être à l’écoute des suggestions, critiques (
Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face (


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués



	Bilan
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	Matrice n°4. Matrice de fiche d'activité n°3  à compléter  par l'élève à partir des activités réalisées ou observées en PFMP en 1ère année  de Baccalauréat Professionnel ARCU 


Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°3
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	

	Organisation concernée
	

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date …………………..

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	- L’organisation et son offre de services

- Le poste d’accueil

L’espace d’accueil, l’équipement

Les personnes accueillies

Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire

- La situation

Contraintes ou consignes spécifiques

	Les acteurs 

	Statut (interne en cas de situation observée / interne), qualification des acteurs ; caractéristiques des acteurs ; historique de la relation entre les acteurs.



	l’objet de l’echange
	la nature de la demande (quoi ?) et des enjeux de l’échange (pourquoi ?)



	Description de L’échange


	Les grandes étapes (chronologie des faits, description des échanges,  illustration du langage verbal et du langage non verbal des acteurs, des comportements….), 

Les outils et supports d’information éventuellement mobilisés

	Les résultats obtenus
	Les productions éventuellement réalisées

La relation instaurée

La satisfaction de la demande

	Liste des annexes
	[image: image13.png]



Tout document utile à la compréhension du contexte ou de la situation


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée

 Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir


	Fiche méthodologique pour la rédaction de la fiche n°3


	Aide à l'analyse et la préparation de la rédaction de la fiche de présentation d'une situation d'accueil observée ou réalisée par le candidat.

	Les compétences exploitées

	T11.1 La prise de contact


	Saluer et recevoir le client/usager (
Identifier et caractériser le visiteur ( 

Personnaliser la relation (

	T11.2 Le filtrage


	Identifier, contrôler la nature de la demande ( 

Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) (
Prévenir les situations difficiles (

	T12.1 L’analyse de la demande
	Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande ( 

Qualifier la demande ( 

Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires (

	T12.2 Le traitement de la demande : L’information, L’orientation, Le conseil


	Repérer et sélectionner l’information attendue (
Identifier l’interlocuteur interne (
Annoncer le client/usager (
Guider, accompagner le client/usager ( 

Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager (
Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition/information. (
Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager. (

	T12.3 L’assistance et la prise en charge

 
	Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires) (
Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques  (
Porter les premiers secours (

	T12.4 La gestion de l’attente


	Orienter le client vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente (
Évaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager  (
Relancer le collaborateur concerné par la visite (
Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente (

	T12.5 La prise en note et la transmission de messages
	Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) ( 
Retranscrire une demande verbale ( 

Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) (

	T13.1 La prise de congé
	Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager ( 

Conclure l’échange et saluer le client/usager (

	T31.1 La préparation de l’environnement de travail

 
	Rendre opérationnel son environnement de travail (
Organiser et hiérarchiser ses activités ( 

Enregistrer et classer les informations utiles ( 
Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies ( 

	T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs
	Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil ( 

Actualiser les informations liées à l’accueil ( 

Gérer la signalétique (
Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro) (

	T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	Contrôler, filtrer les accès ( 

Réduire et gérer les tensions (

	T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers

	Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques ( 

Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente  (
Renseigner les documents de suivi des flux (
Organiser l’attente des clients/usagers (

	Les comportements adoptés

	Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles ( 

S’approprier son environnement professionnel (
S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures ( 

Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action ( 

Veiller au respect des échéances (
Être soucieux de la fiabilité des informations (
Être soucieux de l’aspect attractif et fonctionnel de l’espace d’accueil (
Être soucieux de la mise à disposition d’informations actualisées (
Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, transmises (
Veiller au respect des consignes de sécurité (
Respecter la procédure d’accueil ( 

Respecter les consignes de filtrage. (
Respecter les consignes de sécurité (
Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) (
Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur (
Faire preuve de courtoisie ( 

Faire preuve d’empathie ( 

Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes (
Se montrer ferme ou contenant (faire preuve d’assertivité) mais rassurant ( 
Équilibrer fermeté et diplomatie ( 

Gérer le stress lié à la situation (
Contrôler son comportement et ses émotions ( 

Faire preuve d’initiative et de discernement (
Être rigoureux et organisé (
Être vigilant et réactif ( 

Être réactif et rapide (
Être à l’écoute des suggestions, critiques (
Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face (
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	Exemple n° 1. Accueil d'un prospect en face à face 


Baccalauréat professionnel : Accueil – Relation clients et usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°1

Nom candidat : N° candidat :


Établissement : Lycée Professionnel .....

	Intitulé de la situation
	Accueil d'un  prospect en face à face 

	Organisation concernée
	Paris L'Open Tour (visites de Paris en bus à impériale)

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date : 18/12/09

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	L’OPEN TOUR est une société d’exploitation, crée à l’issue d’un partenariat avec trois sociétés. Cityrama : spécialisée dans les voyages organisés, en excursion; Guide Friday : société anglaise crée en 1974;  La RATP : Régie Autonome de Transports Parisiens.

Ces trois entreprises qui depuis 2002 sont actionnaires de paris l’OPEN TOUR, ont crée en 1998 la première ligne touristique française équipée de bus à impériale découverte.

Nous proposons à nos clients, un service de visites guidées de la ville de paris en autobus, avec commentaires originaux et individuels traduits en 8 langues (Anglais, Français, Russe, Espagnol, Allemand, Italien, Japonais et Mandarin). Avec un ticket, les clients ont la possibilité de monter et descendre des bus lorsqu’ils le souhaitent, ainsi que de visiter les monuments sans la contrainte de prendre un bus précis, et ce durant toute la validité de leurs billet. Nous proposons le forfait 1 jour, soit 29 euros par personne ou 2 jours 32 euros.

Notre service fonctionne avec un réseau de quatre lignes régulières dont :

· PARIS GRAND TOUR  ligne verte (durée d’environ 2h15)

· MONTMARTRE : ligne jaune (durée 1h15

· BASTILLE BERCY : ligne bleue (durée 1h00)

· MONTPARNASSE : ligne orange (durée 1h00)

Ce réseau de lignes offrant 50 point d’arrêt, propose 5 point de connexion permettant  aux usagers de faire leurs correspondances.

Le poste d'accueil : 

Il se situe à la boutique de Paris L'open Tour située 13, rue Auber 75009 Paris. Je dispose d'une banque d'accueil pour recevoir les clients et les prospects en face à face.  A mon poste,  j'ai à ma disposition un télécopieur, un téléphone, un ordinateur fixe équipé de logiciels (suite Office), d'internet et intranet.

Pour informer la clientèle,  j'utilise différents dépliants ("flyers") de présentation de l'offre de services de la Compagnie mais aussi de ses partenaires (Cityrama - excursions en région parisienne et croisières sur la Seine, Paris à la carte (concerts, spectacles, événements culturels...à Paris).

La boutique comprend un espace d'accueil confortablement aménagé (mobilier neuf, sièges confortables, présentoirs pour mettre de la documentation à la disposition des visiteurs) . Les clients ou les prospects peuvent y patienter et agrémenter leur attente en visionnant sur une télévision, un film illustrant les différents circuits proposés par Paris L'open Tour, ou prendre une boisson chaude ou froide au distributeur qui y est installé.

Les personnes accueillies : 

Les clients internes : 

Les fournisseurs de l'entreprise, le personnel, les stagiaires, les nouveaux collaborateurs, les candidats à une embauche, les représentants de l'Etat (Les agents du Ministère du Tourisme par exemple).

Les clients externes  : 

Les clients (la clientèle étrangère représente 80 % du chiffre d'affaires de l'entreprise. Cette clientèle vient majoritairement d'Allemagne, d'Espagne, de Grande-Bretagne, des Etats-Unis, du Japon et de plus en plus de Chine). 

Les prospects : La société souhaite séduire la population qui réside en région Ile de France (près de 10 millions de clients potentiels...).

La situation :  Accueil en face à face 

Nous sommes le 18 décembre 09. Je suis affectée à la boutique de la société qui se situe , rue Auber dans le 9ème arrondissement de Paris (à proximité de l'Opéra Garnier). La rue Auber est une rue très passante et les visites de clients et de prospects en boutique sont nombreux.

Contraintes : 

Porter une tenue professionnelle dans la boutique, 
Rester debout toute la journée, 
Maîtriser la langue anglaise, 

Je dois respecter les règles de confidentialité.



	Les acteurs 

	Moi -même , en qualité d'agent d'accueil stagiaire.

Le touriste francophone qui souhaite découvrir la capitale (les principaux monuments) et profiter du séjour pour se détendre. 



	l’objet de l’échange
	Un touriste se rend à mon guichet. Il souhaite visiter Paris, mais il ne dispose de quelques jours de vacances. 



	La description de L’échange


	a) Prise de contact avec le prospect : 

Saluer avec le sourire (cesser toute activité pour me mettre à la disposition du visiteur - se montrer disponible) : Bonjour Monsieur, puis-je vous renseigner ? 

b) Analyse de la demande 

Pour bien cerner la demande du visiteur, j'utilise les techniques de questionnement (questions fermées, questions alternatives....), puis je pratique l'écoute active (rester attentif  aux attentes exprimées par le visiteur).

Je n'hésite pas à reformuler pour vérifier que je suis en phase avec le visiteur

c) Traiter la demande 

Le visiteur souhaite visiter Paris mais dispose d'un temps minimum. Je lui propose de prendre un "pass" Paris L'Open Tour pour 2 jours. Il pourra à son rythme découvrir les principaux monuments et sites de Paris. Je lui indique qu'à bord des bus, un audio-guide est  sa disposition pour lui permettre de mieux profiter de la visite. Par ailleurs, il pourra la première journée emprunter les lignes verte et jaune (environ 3 heures de visite) et le lendemain les lignes bleue et orange. j'appuie mon argumentation en lui présentant une brochure de la compagnie qui détaille les différents circuits.



	Les résultats obtenus
	Le touriste est convaincu. Il achète un "pass" 2 jours. Je procède à l'encaissement et remets le billet au visiteur. 

d) Prise de congé 

Je souhaite une excellente visite à mon client en le remerciant pour sa confiance.



	Liste des annexes
	- Plan des différents circuits de visites (Source : dépliant publicitaire de la SA)

- Résumé de l'offre de services (Source : www.parislopentour.com)

- Photographies d'illustration (Source : www.parislopentour.com)



Annexe 1. Plan  des différents circuits de visites proposés par Paris L'Open Tour


Source : Dépliant publicitaire proposé par la société Paris l'Open Tour 

Annexe 2. Présentation de l'offre de services


Source : www.parislopentour.com


Annexe 3. Photos d'illustrations


 Source : www.parislopentour.com



L'accès des clients dans les bus à impériale

	Aide à la rédaction de la fiche 

	Les compétences exploitées

	T11.1 La prise de contact


	Saluer et recevoir le client/usager (
Identifier et caractériser le visiteur ( 

Personnaliser la relation (

	T11.2 Le filtrage


	Identifier, contrôler la nature de la demande (
Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) (
Prévenir les situations difficiles (

	T12.1 L’analyse de la demande
	Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande (
Qualifier la demande ( 

Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires (

	T12.2 Le traitement de la demande : L’information, L’orientation, Le conseil


	Repérer et sélectionner l’information attendue (
Identifier l’interlocuteur interne (
Annoncer le client/usager (
Guider, accompagner le client/usager ( 

Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager (
Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition/information. (
Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager. (

	T12.3 L’assistance et la prise en charge

 
	Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires) (
Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques  (
Porter les premiers secours (

	T12.4 La gestion de l’attente


	Orienter le client vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente (
Évaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager  (
Relancer le collaborateur concerné par la visite (
Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente (

	T12.5 La prise en note et la transmission de messages
	Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) ( 
Retranscrire une demande verbale ( 

Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) (

	T13.1 La prise de congé
	Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager ( 

Conclure l’échange et saluer le client/usager (

	T31.1 La préparation de l’environnement de travail

 
	Rendre opérationnel son environnement de travail (
Organiser et hiérarchiser ses activités ( 

Enregistrer et classer les informations utiles ( 
Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies ( 

	T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs
	Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil ( 

Actualiser les informations liées à l’accueil ( 

Gérer la signalétique (
Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro) (

	T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	Contrôler, filtrer les accès ( 

Réduire et gérer les tensions (

	T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers

	Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques ( 

Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente  (
Renseigner les documents de suivi des flux (
Organiser l’attente des clients/usagers (

	Les comportements adoptés

	Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles ( 

S’approprier son environnement professionnel (
S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures ( 

Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action ( 

Veiller au respect des échéances (
Être soucieux de la fiabilité des informations (
Être soucieux de l’aspect attractif et fonctionnel de l’espace d’accueil (
Être soucieux de la mise à disposition d’informations actualisées (
Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, transmises (
Veiller au respect des consignes de sécurité (
Respecter la procédure d’accueil ( 

Respecter les consignes de filtrage. (
Respecter les consignes de sécurité (
Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) (
Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur (
Faire preuve de courtoisie (
Faire preuve d’empathie ( 

Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes (
Se montrer ferme ou contenant (faire preuve d’assertivité) mais rassurant ( 
Équilibrer fermeté et diplomatie ( 

Gérer le stress lié à la situation (
Contrôler son comportement et ses émotions ( 

Faire preuve d’initiative et de discernement (
Être rigoureux et organisé (
Être vigilant et réactif ( 

Être réactif et rapide (
Être à l’écoute des suggestions, critiques (
Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face (

	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués

Expérience riche permettant à l'élève de vivre de nombreuses et différentes situations d'accueil et de pratiquer la vente de services. 

	Bilan

Expérience positive et valorisante.



	Exemple n° 2. Prise en charge de l'accueil à l'occasion d'une action événementielle 


Baccalauréat professionnel : Accueil – Relation clients et usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°2

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	Accueil en face à face d'un visiteur à l'occasion du forum de l'emploi 

	Organisation concernée
	Ville de Noisy-le-Sec (Service des Affaires économiques et service des relations publiques)

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date : 15/03/N

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	La ville de Noisy-le-Sec organise en collaboration avec le Pôle Emploi et les missions locales du secteur organise un forum de l'emploi le 15 mars N.

Ce forum a pour vocation de permettre aux entreprises noiséennes de rencontrer les personnes à la recherche d'un emploi sur le bassin économique.

Plus de 60 entreprises sont présentes ou représentées. 

Le forum est aussi l'occasion de différentes animations et conférences :

- Atelier d'information sur "le recrutement par habilités et par simulation", animé par la Plate-forme de vocation (PFV) de Pantin.

- Atelier  : "Je crée mon entreprise, je crée mon emploi" animé par le Pôle Emploi et la Chambre des Métiers et de l'Artisanat.

- Conférence-débat "Des métiers porteurs : exemple de l'aide à la personne et du bâtiment", animée par CCIP (Chambre de Commerce et d'Industrie de Paris).

La prise en charge de l'accueil, l'orientation et l'assistance des usagers est assurée par les élèves de première année Baccalauréat professionnel Accueil Relations Clients et Usagers.

Avant l'événement, une reconnaissance des lieux a été effectuée. Un circuit de visite des usagers a été défini. Deux responsables de la Mairie, (le Directeur des Affaires économiques  et la Directrice des Relations publiques), sont intervenues pour présenter les objectifs du forum, définir les consignes pour assurer une bonne prise en charge des usagers et répondre aux questions des élèves.

Le poste d'accueil principal  


Le poste accueil principal (sous forme de banque d'accueil) est disposé face à l'entrée des visiteurs. Une équipe de 9 agents d'accueil y exercent. Ils ont pour principale mission de créer un premier contact avec les visiteurs, de leur remettre le plan du forum, ainsi que la liste des entreprises présentes. 

Sur le forum des agents d'accueil itinérants dont je fais partie ont pour mission d'orienter les usagers vers les entreprises ciblées, répondre aux différentes questions, administrer un questionnaire de satisfaction auprès des usagers, aider les personnes handicapées dans leurs démarches.

Les personnes accueillies 

Les clients internes : Les participants (entreprises), les partenaires (missions locales, le pole emploi, la CCIP), les organisateurs (l'équipe de la Mairie de Noisy-le-Sec), les officiels (Mme Le Maire de Noisy-le-Sec (Mme Rivoire, Mme La Députée de Seine-Saint-Denis et ancien Ministre : Mme Guigou....), la presse.

Les clients externes :  usagers (personnes à la recherche d'un emploi) 

Pour renseigner les usagers, nous disposons de plans du forum, de listes  des entreprises présentes.

Des consignes nous ont été données pour la réussite de ce forum : 

- Assurer une prise de contact chaleureuse (sourire et politesse),

- Veiller à fournir des explications claires, 

- Aider les usagers handicapés à se déplacer,

- Limiter l'attente des visiteurs,

- Inciter les usagers à suivre le parcours de visite défini,

- Soigner la prise de congé.                 

Situation 

En tant qu'agent d'accueil, j'effectue "un accueil promenade". J'incite les usagers à suivre le circuit de visite. J'aide une personne handicapée à se rendre aux stands de différentes entreprises.

Contraintes : 

- Respecter les règles en matière d'accueil définie par l'organisation,

- Porter une tenue professionnelle avec un badge d'identification,

- Respecter les règles de confidentialité, 

- Veiller à vérifier  si les usagers sont satisfaits en administrant une enquête de satisfaction,

- Réaliser des annonces micro pour informer les usagers et les inviter à participer aux différents ateliers,

-  Accompagner les visiteurs pour  qu'ils puissent entrer en contact plus facilement avec les entreprises et établissements représentés, 

- Gérer les flux de visiteurs (éviter les "goulots d'étranglements"). Le forum accueille plus de 1500 visiteurs.


	Les acteurs 

	Moi-même, l'équipe des agents d'accueil  

Le visiteur (un usager ) - Monsieur handicapé moteur, comptable de métier à la recherche d'un emploi.

	l’objet de l’échange
	L'usager souhaite pouvoir déposer son CV et obtenir des entretiens avec des entreprises.

	Description de L’échange


	a) Prise de contact avec l'usager : 

Saluer avec le sourire (cesser toute activité pour me mettre à la disposition du visiteur - se montrer disponible) : Bonjour Monsieur, puis-je vous renseigner ? 

b) Analyse de la demande 

Pour bien cerner la demande de l'usager, j'utilise les techniques de questionnement (questions fermées, questions alternatives....), puis je pratique l'écoute active (rester attentif  aux attentes exprimées par l'usager).

Je n'hésite pas à reformuler pour vérifier que je suis en phase avec l'usager.

En le questionnant, je lui demande s'il est à la  recherche d'un emploi dans un domaine précis . Il est titulaire d'un BTS en Gestion comptable et recherche un emploi dans les métiers de la finance ou de l'administration) 

c) Traiter la demande 

Je repère avec l'usager les entreprises présentes et plus particulièrement les entreprises et administrations qui semblent correspondre à ses attentes en termes de recherches d'emploi.

d) Assister l'usager  

J'aide l'usager à se déplacer au sein du forum en poussant son fauteuil roulant et en évitant les obstacles (marches, panneaux, affluence).

A l'issue de ses entretiens, je lui administre en face à face un questionnaire de satisfaction, puis je l'accompagne vers la sortie du forum

e) Prise de congé 

Je remercie l'usager pour avoir répondu au questionnaire. Je lui souhaite de trouver rapidement un emploi. 



	Les résultats obtenus
	L'usager est satisfait. Il a pu remettre "en mains propres" sa candidature et rencontrer des employeurs potentiels. Il a apprécié mon aide au cours des différents déplacements qu'il a dû effectuer.

Je prends congé.

	Liste des annexes
	 1. Dépliant de présentation du forum. 

 2. Plan du forum 

 3. Programme des animations et débats

 4. Questionnaire de satisfaction pour les usagers

 5. Attestation de participation active au forum



Annexe 1. Présentation du Forum 



Annexe 2. Plan du forum




Annexe 3. Programme des animations et débats



Annexe 4. Questionnaire administré aux usagers


Annexe 5.  Attestation de participation active au forum



	Aide à la rédaction de la fiche

	Les compétences exploitées

	T11.1 La prise de contact


	Saluer et recevoir le client/usager (
Identifier et caractériser le visiteur ( 

Personnaliser la relation (

	T11.2 Le filtrage


	Identifier, contrôler la nature de la demande ( 

Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) (
Prévenir les situations difficiles (

	T12.1 L’analyse de la demande
	Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande (
Qualifier la demande ( 

Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires (

	T12.2 Le traitement de la demande : L’information, L’orientation, Le conseil


	Repérer et sélectionner l’information attendue (
Identifier l’interlocuteur interne (
Annoncer le client/usager (
Guider, accompagner le client/usager ( 

Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager (
Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition/information. (
Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager. (

	T12.3 L’assistance et la prise en charge

 
	Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires) (
Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques  (
Porter les premiers secours (

	T12.4 La gestion de l’attente


	Orienter le client vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente (
Évaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager  (
Relancer le collaborateur concerné par la visite (
Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente (

	T12.5 La prise en note et la transmission de messages
	Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) ( 
Retranscrire une demande verbale ( 

Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) (

	T13.1 La prise de congé
	Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager ( 

Conclure l’échange et saluer le client/usager (

	T31.1 La préparation de l’environnement de travail

 
	Rendre opérationnel son environnement de travail (
Organiser et hiérarchiser ses activités ( 

Enregistrer et classer les informations utiles ( 
Reproduire et mettre à disposition les informations recueillies ( 

	T31.2 La tenue et le maintien des espaces communs
	Maîtriser les équipements et les logiciels dédiés à l’accueil ( 

Actualiser les informations liées à l’accueil ( 

Gérer la signalétique (
Concevoir de courts messages écrits et oraux (affichage, annonce micro) (

	T31.3 La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	Contrôler, filtrer les accès ( 

Réduire et gérer les tensions (

	T32. 1 La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers

	Gérer simultanément les clients/usagers et les appels téléphoniques ( 

Gérer matériellement les flux de circulation et les files d’attente  (
Renseigner les documents de suivi des flux (
Organiser l’attente des clients/usagers (

	Les comportements adoptés

	Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles ( 

S’approprier son environnement professionnel (
S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures ( 

Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action ( 

Veiller au respect des échéances (
Être soucieux de la fiabilité des informations (
Être soucieux de l’aspect attractif et fonctionnel de l’espace d’accueil (
Être soucieux de la mise à disposition d’informations actualisées (
Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, transmises (
Veiller au respect des consignes de sécurité (
Respecter la procédure d’accueil ( 

Respecter les consignes de filtrage. (
Respecter les consignes de sécurité (
Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) (
Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur (
Faire preuve de courtoisie (
Faire preuve d’empathie ( 

Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes (
Se montrer ferme ou contenant (faire preuve d’assertivité) mais rassurant ( 
Équilibrer fermeté et diplomatie ( 

Gérer le stress lié à la situation (
Contrôler son comportement et ses émotions ( 

Faire preuve d’initiative et de discernement (
Être rigoureux et organisé (
Être vigilant et réactif ( 

Être réactif et rapide (
Être à l’écoute des suggestions, critiques (
Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face (

	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués

Expérience unique permettant de découvrir une autre dimension de l'accueil lié à la gestion d'un forum (accueil événementiel). 

L'élève a pu affirmer ses capacités organisationnelles, développer ses capacités d'adaptation.

	Bilan

Expérience positive et valorisante.
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Exemples de fiches de présentation de situations d’accueil 





 


( Fiche n° 1. Accueil d’un prospect en face à face 


(Société Paris L’Open Tour)


( Fiche n° 2. Prise en charge de l’accueil dans le cadre d’une action événementielle


(Forum de l’Emploi de la Ville de Noisy-le-Sec)


 


Ces exemples sont destinés à vous aider mais en aucun cas vous ne devez procéder à des « copier-coller »
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