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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°…..

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
	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
	Aide à l’analyse et à la préparation de l’épreuve

	Les compétences exploitées
Les comportements adoptés


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués


	Bilan
	


COMPETENCES DE L’ACTIVITE 1

C111.1 Saluer et recevoir le client/usager

C111.2 Identifier et caractériser le visiteur 1

C111.3 Personnaliser la relation

C112.1 Identifier, contrôler la nature de la demande

C112.2 Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires, …)

C112.3 Prévenir les situations difficiles

C121.1 Ecouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande

C121.2 Qualifier la demande

C121.3 Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires

C122.1 Repérer et sélectionner l’information attendue

C122.2 Identifier l’interlocuteur interne

C122.3 Annoncer le client/usager

C122.4 Guider, accompagner le client/usager

C122.5 Proposer des solutions susceptibles d’aider le client/usager

C122.6 Vérifier la compréhension et la pertinence de la proposition et/ou de l’information.

C122.7 Vérifier le contenu d’un dossier remis par le client ou l’usager

C123.1 Accompagner et assister les clients/usagers (automates, formulaires)

C123.2 Prendre en charge les personnes à besoins spécifiques (personnes en situation de handicap, personnes âgées, enfants, VIP…)

C123.3 Porter les premiers secours

C124.1Orienter/installer le client/usager vers l’espace d’attente ou proposer une alternative à l’attente

C124.2 Evaluer le temps d’attente et en tenir informé le client/usager

C124.3 Relancer le collaborateur concerné par la visite

C124.4 Hiérarchiser les demandes pour organiser l’attente

C125.1 Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique)

C125.2 Retranscrire une demande verbale

C125.3 Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie)

C131.1 Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager

C131.2 Conclure l’échange et saluer le client/usager

COMPORTEMENTS ADOPTES
CP1 Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelles

CP2 Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service)

CP3 Faire preuve de courtoisie, d’empathie

CP4 Maîtriser ses émotions et ses attitudes

CP5 Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes

CP6 Respecter la procédure d’accueil

CP112.1 Respecter les consignes de filtrage.

CP112.2 Se montrer ferme (contraintes de filtrage) mais rassurant quant au traitement de la demande

CP112.3 Veiller à la confidentialité des informations données par le visiteur ou contenues dans la documentation interne.

CP112.4 Gérer le stress lié à la situation

CP121.1 S’approprier son environnement professionnel

CP121.2 Veiller à la confidentialité des informations échangées

CP122.1 Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur

CP122.2 Faire preuve d’initiative dans le traitement de la demande

CP122.3 Se montrer rassurant

CP122.4 Faire preuve de rigueur dans le contrôle du dossier

CP123.1 Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur

CP123.2 Se montrer rassurant

CP123.3 Respecter les consignes de sécurité

CP123.4 Etre réactif

CP124.1Faire preuve de maîtrise de soi

CP125.1 Etre objectif et rapide

CP125.2 Veiller à la confidentialité des messages transmis

CP131.1 Etre à l’écoute des suggestions, critiques

CP131.2 Evaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face
� Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir





