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N°du candidat : ....cccvvvmvvennriiiinnnnnn. DUREE : 1h maxi (dont préparation 20 min)
POINTS : 100

EPREUVE EP2

TRAVAUX EN RELATION AVEC LA CLIENTELE

- PHASE 1: PRATIQUE DE LA RELATION CLIENT

ACTIVITES COMPETENCES EVALUEES POINTS A EVALUATION
REPARTIR DU JURY
Pr:g:s;t::ns a * Présentation du candidat, 10 points
partt * Présentation de ’entreprise 10 points

données fournies . !
(5 min maximum).
1) accueil *  Accueillir informer 40 points
information C 25 — assurer le service voyageur.
(20 min maxi) | C 31 - accueil des voyageurs
C 32 — informer individuellement les
voyageurs en situation courante

N° de sujet :

A partir de 2 situations courantes
proposées, le candidat répond aux
questions en se référant 4 ses fiches.:
Accueil information,
Communication — accompagnement.

2) communication | * Communiquer accompagner 40 points
accompagnement| C 33 — Informer collectivement les voyageurs.
(20 min maxi) | C 34 — Agrémenterle voyage.
C 35 — Gérer'les situations de conflits et
d’imprévus.

Savoirs associés

Législation et économie appliquée.
Eléments de sociologie.
Connaissance de I’entreprise.
Communication.

e Géographie urbaine et routiére.

e Eléments d’hygiéne de vie et

conditions de travail. TOTAL :

_» Eléments économique et juridique.
(Evaluation a I’aide de la fiche guide jointe) Note

Noms des membres du jury : proposée :

Emargement :
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EP2

PHASE 1 : PRATIQUE DE LA RELATION CLIENT

Fiche d’évaluation guide

COMPETENCES EVALUEES

CRITERES ET INDICATEURS DE
PERFORMANCE

e Se présenter

e Présenter I’entreprise

ACCUEILLIR INFORMER

C — 25 Assurer le service vovageur

o Assurer la montée ou la descente,
o Geérer P'installation des voyageurs,
o Prendre en charge les bagages.

C — 31 Accueillir les vovageurs

C —32 Informer individuellement les voyageurs
en situation courante

COMMUNIQUER ACCOMPAGNER

C — 33 Informer collectivement les voyageurs en :

o Service normal,
o Situation particuliére,
o Situation d’accident.

@]

Prendre contact avec le jury.
Se nommer.
Présenter son parcours

Nommer I’entreprise
Situer I’entreprise
(géographiquement, économiquement).

Prend en compte :

& La sécurité,
& Le confort,
& La réglementation.

Fait preuve d’amabilité.

Les voyageurs sont placés judicieusement.
La répartition des bagages est judicieuse et
conforme aux régles de sécurité.

La tenue corporelle et gestuelle, le
comportement correspondent a Pattente du
client.

Les clientéles spécifiques sont prises en
comptes (handicapés, enfants, personnes
dgées...).

Les voyageurs sont correctement informés,
orientés, son trajet est optimisé.
L’information est faite en temps utile.

Les informations d’exploitation sont
transmises aux voyageurs de facon
commerciale.

La gravité de la situation est correctement
évaluée.

L’attitude adaptée est sécurisante.
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EP2

PHASE 1 : PRATIQUE DE LA RELATION CLIENT

Fiche d’évaluation guide (suite)

COMPETENCES EVALUEES

CRITERES ET INDICATEURS DE
PERFORMANCE

C — 34 Asrémenter le vovage

C —35 Gérer_les situations de conflit et les

imprévus

o Enlong trajet :
& Centres d’intéréts identifiés et
nommes.
@ Les documents fournis et le
programme correspondent aux
attentes des voyageurs.

"arbitrage du conflit est tenté.

le conflit-est circonscrit.

Pattitude facilite la résolution du conflit.
Pattitude est ferme et courtoise

le service est maintenu.

’intérét de ’entreprise est préservé.
Ientreprise ou les intervenants extérieurs
sont alertés.

Iattitude conforte I’image de ’entreprise

o une solution de remplacement est proposée.
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