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DOCUMENT D'AIDE AU POSITIONNEMENT EN SITUATION PROFESSIONNELLE

	CANDIDAT(E)
	ÉTABLISSEMENT D'ORIGINE

	
Nom :  ……………………………………………………..…..……

Prénom :  ………………………………………….………………

Date de naissance :  …………………………………
	

	
	Session :   2012



	P.F.M.P.  n° 3,  du  17  janvier  au  12  février  2011  

	ENTREPRISE ou ORGANISME D'ACCUEIL
	TUTEUR

	
IDENTIFICATION (cachet)
	
Nom :  ………………………………………………………………

Fonction :  ……………………………………………..…………

	
	PROFESSEUR(S) RESPONSABLE(S)

	
	
Nom :  ……………………………..………………………………..

Nom :  …………………………..…………………………………..

	PHASES
	NÉGOCIATION
	RÉGULATION
	ÉVALUATION

	Dates
	
	
	

	Signature du tuteur
	
	
	

	Signature(s) professeur(s)
	
	
	



	P.F.M.P.  n° 4,  du  30  mai  au  25  juin  2011  

	ENTREPRISE OU ORGANISME D'ACCUEIL
	TUTEUR

	
IDENTIFICATION (cachet)
	
Nom :  ………………………………………………………………

Fonction :  ……………………………………………..…………

	
	PROFESSEUR(S) RESPONSABLE(S)

	
	
Nom :  ……………………………..………………………………..

Nom :  …………………………..…………………………………..

	PHASES
	NÉGOCIATION
	RÉGULATION
	ÉVALUATION

	Dates
	
	
	

	Signature du tuteur
	
	
	

	Signature(s) professeur(s)
	
	
	


AIDE AU POSITIONNEMENT EN P.F.M.P.

d’après les compétences, comportements et performances définies par le référentiel

CANDIDAT(E) :  Nom :  ………………………………………………   Prénom :  ……………………………………………..

	
	P.F.M.P. n° 3
	
	P.F.M.P. n° 4

	NA  Non acquis   -   CA  en cours d’acquisition   –   PA  partiellement acquis   -   A  Acquis
	NA
	CA
	PA
	A
	
	NA
	CA
	PA
	A

	Accueil en face à face
	Tenue vestimentaire adaptée
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Respect des procédures d’accueil
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Sens du service, empathie, courtoisie
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Expression orale de qualité (registre, clarté, concision)
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Comportements adaptés à la situation et aux attentes
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Transmission d’une image positive de l’organisation
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	PRISE DE CONTACT
	
	
	

	
	Saluer et identifier
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Personnaliser la relation
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	FILTRAGE
	
	
	

	
	Identifier, contrôler la nature de la demande
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Se montrer ferme et rassurant quant au traitement de la demande
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Recourir de manière pertinente à la documentation
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Respecter la confidentialité et les consignes de filtrage
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Prévenir les situations difficiles
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ANALYSE DE LA DEMANDE
	
	
	

	
	Écouter, questionner, qualifier la demande
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Informer, orienter, conseiller
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Détecter une urgence, ou des besoins complémentaires  
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	TRAITEMENT DE LA DEMANDE
	
	
	

	
	Formuler une proposition adaptée à la situation et satisfaisant le visiteur
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	ASSISTANCE ET PRISE EN CHARGE
	
	
	

	
	Accompagner, assister 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Personnaliser, répondre aux besoins spécifiques
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	GESTION DE L'ATTENTE
	
	
	

	
	Relancer/hiérarchiser pour minimiser le temps d’attente
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Installer, informer du temps d’attente
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	PRISE EN NOTES ET TRANSMISSION DE MESSAGES
	
	
	

	
	Inscrire un rendez-vous, transmettre un message
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Diffuser aux destinataires correctement choisis
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	PRISE DE CONGÉ
	
	
	

	
	Vérifier la satisfaction de la demande conclure l’échange
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Écouter les suggestions et critiques 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Être capable de s’auto-évaluer et de s’améliorer
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Gestion de l'espace de travail
	PRÉPARATION DE L'ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL
	
	
	

	
	Mémoriser les procédures
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Effectuer les mises à jour nécessaires
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Rendre opérationnel son poste de travail
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	TENUE ET MAINTIEN DES ESPACES COMMUNS
	
	
	

	
	Maîtriser les outils et logiciels disponibles 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Réapprovisionner la documentation, mettre à jour les supports
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Contribuer à la fonctionnalité et à la convivialité de l’espace d’accueil
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	CONTRIBUTION À LA SÉCURITÉ DES PERSONNES ET DES BIENS
	
	
	

	
	Contrôler et filtrer les accès 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Respecter les procédures de sécurité
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Faire preuve de vigilance et réactivité
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Contrôler ses émotions
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Suivi des activités
	GESTION ET SUIVI DES FLUX D'APPELS ET DES VISITEURS
	
	
	

	
	Gérer simultanément les visiteurs et les appels
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Gérer matériellement les flux, participer au suivi des flux
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Contribuer à la sérénité de l’accueil et de l’attente
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