BACCALAUREAT PROFESSIONNEL ARCU

E2 Analyse et traitement
de situations liées a I'accueil




CADRE DE PETUDE DE CAS

Durée et coefficient

Durée : 4 heures Coefficient : 4

Finalités et objectifs

«Evaluerles
capacités du
candidata

» Maitriser les outils
et techniques a
mettre en oeuvre

des liges a
situations I'accueil
"Résoudre un
probléme ou
répondre a des
questions relatives a
une situation

*Analyser une
situation
professionnelle

Contenus

* La gestion de la fonction accueil )
*T32.2 La contribution a I'analyse qualitative et quantitative des activités liées a I'accueil
*A33 La permanence, la continuité, la qualité du service accueil

*T33.1Latransmission (ou réception) des consignes et des informations aux agents qui
assurent la continuité de 'accueil

* T33.2 La participation a la démarche qualité de I'accueil

* La vente de servicesou de produits associés a I'accueil

* Les activités administratives connexes a l'accueil




CONCEPTION DU SUJET

Le sujet s’apparente a une réelle situation professionnelle vécue par un agent d’accueil qui exécute des taches
guotidiennes et participe a des activités spécifiques. C'est la raison pour laquelle le sujet ne liste pas les travaux
que doit réaliser I'éléve ; c’est a ce dernier de retrouver, grace aux documents qui lui sont fournis, les activités
qui lui sont demandées. Le sujet comporte trois parties.

Premiére partie du sujet

L’éléve prend connaissance du milieu professionnel dans lequel il va évoluer.

Pré . d Le descriptif : Les documents relatifs a
résentation de - de I'organisation I'organisation : plaquette,
organigramme,

I’organisation - du poste
- ‘ description du poste

- des fonctions de I'agent d’accueil d’accueil
- du contexte professionnel dans lequel
exerce |'agent d’accueil \_/_

Deuxieme partie du sujet

L'éleve s’emploie a réaliser les taches quotidiennes d’un agent d’accueil qui sont décrites dans un
document spécifique comme un cahier de liaison ; il s"appuie alors sur des documents liés a ces
taches quotidiennes.

Remarque : I'autonomie de I'éléve est de mise car les activités qu’il doit réaliser ne sont pas
décrites les unes apreés les autres ; elles font I'objet d’un document (document de liaison, feuille de

route, ...) dans lequel I’éléve détermine les activités qu’il doit réaliser.

. Les taches a réaliser quotidiennement par Les documents relatifs a
La gestion I’agent d’accueil sont inscrites dans un cette gestion courante :
courante de document de liaison comme le carnet de procédures daccueil, ..
. liaison, feuille de route...
I’accueil o
/

Troisieme partie du sujet

Dans la troisieme partie I'éléve est amené a réaliser une ou des activités spécifiques, c’est-a-dire qui
ne s’inscrivent pas dans la gestion courante de I'accueil, comme I'organisation d’un séjour par
exemple.

Remarque : La encore, I’éléve ceuvre en toute autonomie puisqu’il ne réalise pas une succession de
tdches qui lui sont dictées mais prend en compte I’ensemble des informations contenues dans les

documents mis a sa disposition pour agir.

La mission Les taches spécifiques comme une
organisation d’un séjour, sont décrites

speC|f|que - dans un mémo par exemple

Les documents afférant a
cette mission spécifique :
courrier d’un client, ...




LECTURE DU SUJET

Composition du sujet

e Le sujet se décompose en trois parties
= Le contexte
= Lagestion courante de I'accueil
= La mission spécifique
e Prendre un surligneur et une feuille de brouillon.
e Lire et surligner rapidement les informations importantes sur la présentation du contexte et
les documents.
e En méme temps, écrire sur le brouillon I'idée principal de chaque document

Repérage des activités

e Sur le brouillon, lister les activités (les questions) au fur et a mesure qu'’ils apparaissent dans
les documents de la partie:
2. Gestion courante de I'accueil
3. Mission spécifique




Préparation des travaux

e Reprendre ensuite sur le brouillon, question par question, en faisant le lien avec les

documents a utiliser pour répondre a la question

e Pour chaque question, rechercher la maniére de répondre la plus approprié et la plus simple :

= Un paragraphe

= Un Tableau
=  Une liste
=  Unschéma

Une lettre
Un mail
Un prospectus

Questions Documents a utiliser Forme de réponses
Gestion Question 1
courante -
Question 2
de
I'accueil Question 3
Question 4
Mission -
. Question 5
spécifique
Question 6

COPIE D’EXAMEN

1 copie double par partie, avec en gros noté dessus :

2. Gestion courante de I’accueil
3. Mission spécifique

Apporter calculatrice

Ecrire dans une autre couleur chaque travail trouvé dans les documents avant de répondre
Utilisez des couleurs pour faire une affiche / prospectus



ETUDE DE CAS SIMPLIFIE

Durée : 2h

Ce sujet comporte 8 pages

Note : Appréciation :

ORPI:
46 rue Boileau
75014 Paris
Tél. :0.821.013.333
Fax : 01.40.22.97.56
Effectif : 16 personnes
Directeur : Monsieur MARTIN

CONTEXTE

Document 1: Eléments de la plaquette ORPI ‘
Document 2 : Organigramme de I’agence de Paris 14°™°
Document 3 : Description des fonctions de I’accueil

GESTION COURANTE DE L’ACGCUEIL
Document 4 : Cahier de Transmission
Document 5: Le bureau de Paris
Document 6 : les différentes activités a réaliser a I’accueil

MISSION SPECIEIQUIE

Document 7: Les consignes de M. martin
Document 8: Post It de M. Martin
Document 9: Extrait Page Jaune




ORPI

SOLUTIONS IMMOBILIERES

Le premier Réseau immobilier francais est... une coopérative

En effet, le Réseau ORPI appartient a ses membres, chacun prenant une part active a la vie du Réseau -
= les adhérents élisent leur direction et prennent en commun les décisions qui concernent la prospérité
du Réseau et donc la leur.
= les ressources émises par les adhérents reviennent aux adhérents, sous forme de campagne de
communications communes, de formation, d’outils...
Chaque agence-membre est rattachée dans un Groupement d’Intéréts Economiques régional ce qui permet de

batir une stratégie de développement et de communication, adaptée aux spécificités du marché local.

L’efficacité démocratique !
Créée en 1965, ORPI a accéléré son développement en 1995 avec le rachat d’Agences N°1, pour en faire
aujourd’hui le leader incontesté du marché, avec

Le succes d’ORPI c’est aussi des compétences et services sur Pensemble des métiers de 'immobilier .

° Transaction

o Location

° Location saisonniere
° Gérance Locative

. Syndic de copropriété

. Immobilier d’entreprise & fonds de commerce



CONTEXTE

e

n-Pierre Marti

Agence Jea

Vous étes employé(e) a 'agence immobiliere Orpi de Paris 14°™. L’agence immobiliére est
'une des 1200, située sur le territoire, et offrant plus de 85 000 annonces.

Jean Pierre Martin, responsable de 'agence vous demande de prendre des initiatives dans
votre domaine.

Document 1 : Eléments de la plaquette ORPI

ORPI est le premier Réseau Francais avec plus de 1.200 agences, plus de 5300
collaborateurs, et 55.000 transactions annuelles

Basé sur la mise en fichier commun de toutes les affaires des agences du Réseau, il a
développé dans un esprit convivial une structure coopérative permettant a ses adhérents
d'étre les propriétaires et les décisionnaires du Réseau.

Accéder au réseau

Droits d'entrée :

Apport personnel :
Redevance fonctionnement
Redevance publicitaire :
Royalties :

Investissement global :

CAréalisable aprés 2 ans :
Surface mayenne :




VOTRE POSTE ET VOS FONCTIONS

Document 2 : Organigramme ORPI Paris 14°™®
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Document 3 : Description des fonctions de I’accueil

Si la fonction essentielle d’'une hotesse d’accueil est la réception et I'information du public,
ses missions sont ici trés diverses.

Chez ORPI, elle oriente les visiteurs dans les locaux, les dirige vers les services compétents,
répond aux demandes d’information.

Elle joue également le role de standardiste, tout en assumant des taches de secrétariat
(classement, traitement de texte, mise a jour de fichiers).

Dans les salons, outre I'accueil, elle remplit fréquemment une fonction d’interpréte. C’est elle
qui prend en charge I'organisation, la réservation des chambres et des moyens de
déplacements. Elle guide les visiteurs dans leurs démarches et les aide dans la rédaction de
formulaires.

Certaines qualités de base sont exigées par ORPI: excellente présentation, godt du contact,
résistance nerveuse, maitrise d’au moins une langue étrangére et, bien sdr, courtoisie a

toute épreuve.




GESTION COURANTE DE L'ACCUEIL

Votre responsable trouve votre agence vieillissante. D’autant plus qu’il a entendu a plusieurs
reprises des remarques négatives de vos clients. Il souhaite aussi changer de nombreux
aspects de son agence mais c’est un peu confus pour lui. Il vous demande de l'aider dans
cette tache.

Effectuez les taches laissées par M. Martin

Document 4 : Cahier de transmission

21/02/N:
@ 1. mzzttez—moi tout Je courrier trié dans ma bannette
@ Fait
2. cﬁg’di’jez Je courrier pour Jzome Dezen Fait
=~ M 5. Tinbrez fo  publipestage pour Je quartier des
Musiciens Fai

4- echerchez moi Jes avantages et Jes

CAHIER DE
TRANSMISSION

ACCUELL

inconvénients de Ja mise en Jaface & un nouvel

espace bureau semi ouvert

LOEE

5. Oerait-il intéressant de mettre en Ja/ace une
Jofatef‘orme té/e:jaﬂmz'?ue 7 ‘gg elle en serait Jes
avantzye&  POUT NOUS 1 HOS clients 4 ?m't’

é. g(e:tﬁ'jez mot une note @ I attention de nos
commerciaux JOUT gu ’z'f.r consacrent tows Jes
matins somn avant | ouverture i des tackes
administratives  pures.

7. Wouﬁfie,z  pas que nous accuetlfons aujourd hrwit,
ay keures, Gamille notre nouveau Jtajz’az're.
?fz"érarc/fz’ser Jes tiches de Ju journée en ﬂ;jent
et Jmfﬁrtl[ﬂt, prour Jui denner.

Eean f]sz'erre

(/2720 o

deuddddud




Document 5: le bureau de Paris

Exemples de bureau semi ouvert

Document 6: les différentes activités a réaliser a 1’accueil

Accueillir et orienter les clients

Gérer le stock de carte de visite

Réceptionner les appels téléphoniques

Recueillir les signatures des personnes « caution »
Prendre les rendez-vous

Gérer la réception et ’envoi du courrier

Former les clients aux automates de la salle d’attente
Participer aux opérations de phoning

Passer commande des petites fournitures de bureau
Gérer les messages laissés par les clients pour les commerciaux
Enrichir les données commerciales



M. Martin participe régulierement a des salons a Paris pour valoriser I'image de marque de
'agence. Cette année, le siége Orpi a choisi notre agence pour représenter le groupe au
Salon de I'lmmobilier de Marseille au Palais des Congrés qui aura lieu le 2 décembre N. de
9h a 19h. Dans le cadre de vos activités vous participez a I'organisation du stand et I'accueil

de ce salon.

Réalisez les missions demandées par M. Martin

Document 7 : les consignes de M. Martin

= Dous giteteg aatte annde, comme dhabitude, ® Vérifjeg tout de suife aupris, de longanisatouts
Laceuall ot Lotganigation. de nothe Stond. 4 los barchomentt dieaw, ddectricits (tdiphore, fox.
Deilleg, & planifior au micw w0t thohet, - de. ) ont bion 8 offectuss (ou plus tard. fin mat).
® S=aitet we demande dlattutance pout b tlond.  ® Stlactionneg et produitt, & expotet dit lo
2 moit, avart lo déhut du galon (octobre ). [ mat.
® Rouoges o dostiok dintoription compléts ® Proneg possettion du vidiophojecteute, de
avee Latompte 6 mois auant e gafon (juin). Licxan ot ingtalleg, b ttond 2 jouts avart lo galon.
® Vikifies, le matirie. o réterses, son trangport ® Etudizy lo diwttion du Yond. o riteruey
3 moi enuiton avant le dalon. (Leptambre ). et Rotee 5 moit avant b talon (juillet).
Ly a9 moit & pes phit. EP@O%SZ&'MWI@-D‘*WW&W

aout ).

Oéeewaéfé@mkéiﬁ%amwmmm.
QAMQMMJMPWFM&M

onngudDthwuwetmwg | Beraitihe euont le dibot di £alon,
b stand. dang et dornions jouss, (dewnisre

s )y ® “Virifies let produits ot contrsleg lo thewsits

® 3 Lol pli et envoyey leg inuifations 5y o
i | sl : ® “tborueg de lo publicité dang b cotalogue
e WC ) Mexpo&ahﬂéqmt&dpwdomm&&aﬂon
® Prdpores let castons dinitation ewiton (aottt).



Document 8 : Post It de M. Martin

N sublies pac de demander an Devis
pan couviiel poan le transport et { hitel
d C'agence d'd coté poar { ensemble du
pensonned de (' agence foun wotre séjoun
sar Mancelle

Wenee

Document 9 : Extrait Page Jaune

11 Cezame {Sarl} + details Soyez le 1er a écrire un avis

85 rue Boileau 0152170101

("f_ 75014 PARIS
7 Pt andre.tyl@cezame.com

. an ltinéraire “ue immersive
CEZAME

TV

Entr.privée. autorization 092030005

¥ Sauvegarder -+ Partager

\oir toutes nos coordonnées

Cézame - Spécialiste du tourisme d'affaires : voyages de stimulation et de motivation
(incentive), séminaires, conventions et congrés, missions et voyages ... Lire la suite

Site internet : www.cezame. fr




DOCUMENTS D’AIDE AU TRAVAIL DE L'ETUDE DE CAS

Ce document doit vous aider dans les premieres études de cas a structurer votre réflexion et a répondre au mieux aux activités. Vous devez ensuite vous détacher
de cette aide et le faire sans y penser.

Idées des documents




Activités a réaliser




Début de vos deux copies

ttude de cas Orpi

Gestion couronte de Uaccueid

Activite 1 : Les avantages et les incovwénienty duw bureaw semi-ouwvert

Page 1

M/ 4 ép’ /‘/ w
Orgonisation d uw sador

Activite 4: Une liste de contréle

Page 2




