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Profitez d'une vue exceptionnelle depuis le pont supérior de nos bus, montez et
descendez librement sur 4 circuits et visitez Ia vile a votre rythme !

Les principaux points darret :
Madeleine, Opéra, Musée du Louvrs,
Notre-Dame,  Saint-Germain-des-Prés,
Musée  dOrsay, Concorde, Champs-
Elysées, Arc de Triomphe, Tour Eiffel,
Trocadéro, Invalides, Montmartre-Anvers,
Gare du Nord, Les Grands Boulevards,
Gare  Saintlazars, | Saint.germain,
Montpamasse, Saint-Paul, Bastile, Gara
de Lyon, Bercy.

Tout Paris en un seul pass !
-1 o4 2 jours conséeutifs selon votre
chai.

=4 cireuits, 5 points de connexion et plus
de 50 points d'arret pour ne fien manquer.
- Commantaites disponibles en = 10
langues. Ecouteurs individuals.

~Carnat d réductions offert |

- Servic 7 jours sur 7, toute au long de
Fannée.

Renseignements :
Paris 'OpenTour

13 rue Aubar 75008 Paris

Tal : 01 42 66 36 56

http:/ /ewew.parisiopentour.com

Tarifs valables jusqu'au 31 mars 2011

saoum  AJOUR o soums
EoRos Lo Eumos

ApuLTe 200 2500 32,00

ENFANTS de 43 1ians 1500 15,00

ENFANTS (moins de 4 ans) _Gratuit

* Tarif réduit sur présentation d'un Paris Visite en cours de validité - Réductions non

cumulables.
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EXEMPLE DE FICHE DESCRIPTIVE DE SITUATION D'ACCUEIL
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 : Lycée Professionnel   XX
	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, créée à l’issue d’un partenariat entre trois sociétés :  Cityrama,  spécialisée dans les voyages organisés en excursion ; Guide Friday,  société anglaise créée en 1974, et la Régie Autonome de Transports Parisiens (RATP). 
Ces trois entreprises qui, depuis 2002, sont actionnaires de Paris L’OPEN TOUR, ont créé en 1998 la première ligne touristique française équipée de bus à impériale découverts.

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 leur billet. Nous proposons le forfait 1 jour à 29 euros par personne ou le forfait 2 jours à 32 euros par personne.

Notre service fonctionne avec un réseau de quatre lignes régulières :

· 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 offre 50 points d’arrêt et propose 5 points de connexion permettant  aux usagers des 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. À mon poste, je dispose d'un télécopieur, d'un téléphone, d'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 celles de ses partenaires (Cityrama, excursions en région parisienne et croisières sur la Seine et 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 patienter et agrémenter leur attente en visionnant sur un téléviseur un film illustrant les différents circuits proposés par Paris L'Open Tour ou en prenant 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'État (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 États-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 2009. 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 animée et les visites de clients et de prospects en boutique sont nombreuses.

Contraintes : 
Je dois :
Porter une tenue professionnelle dans la boutique, 
Rester debout toute la journée, 
Maîtriser la langue anglaise, 

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 : 

Je le salue avec le sourire. Je cesse toute activité pour me mettre à la disposition du visiteur et me 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. Je reste attentive aux attentes exprimées par le visiteur.

Je n'hésite pas à reformuler pour vérifier que je suis en phase avec le client.
c) Traitement de la demande 

Le touriste 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.
Le touriste achète alors 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.



	Les résultats obtenus
	Ce touriste a été convaincu par mon argumentation et mes conseils. Je suis parvenue à lui vendre le Pass 2 jours.


	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)

- Photographie 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    Photo d'illustration


Source : www.parislopentour.com

Paris L'Open Tour : l'accès des clients dans les bus à impériale

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

	LES COMPÉTENCES EXPLOITÉES

	T11.1
Prise de contact
	( Saluer et recevoir le client/usager 
( Identifier et caractériser le visiteur 
( Personnaliser la relation 

	T11.2 
Filtrage
	( Identifier, contrôler la nature de la demande 
( Consulter la documentation interne (agendas, consignes, annuaires) 
( Prévenir les situations difficiles 

	T12.1 
Analyse de la demande
	( Écouter, questionner, reformuler afin de cerner la demande 

( Qualifier la demande 

( Détecter une urgence, détecter les besoins complémentaires 

	T12.2 
Traitement de la demande : Information, orientation, 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 
Assistance et 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 
Gestion de l’attente
	( Orienter 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 
Prise en note et transmission de messages
	( Inscrire un rendez-vous (agenda papier, numérique) 
( Retranscrire une demande verbale 
( Transmettre, diffuser un message (courriel, note, téléphone, télécopie) 

	T13.1 
Prise de congé
	( Vérifier la satisfaction de la demande du client/usager 
( Conclure l’échange et saluer le client/usager 

	T31.1 
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 
Tenue et 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 
Contribution à la sécurité des per-sonnes et des biens
	( Contrôler, filtrer les accès 
( Réduire et gérer les tensions 

	T32.1 
Gestion et 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 
( Faire preuve de pro-activité (aller au devant du client/usager), de disponibilité, d’ouverture (sens du service) 

( Faire preuve de courtoisie, d'empathie 

( Maîtriser ses attitudes

( Avoir le souci de la satisfaction du client/usager et de ses attentes 
( Respecter la procédure d’accueil 

( Veiller à la confidentialité des informations reçues, données, échangées, des messages transmis 
( Respecter les consignes de filtrage 
( Se montrer ferme lors du filtrage mais rassurant quant au traitement de la demande

( Gérer le stress lié à la situation 

( S’approprier son environnement professionnel 
( Adapter le langage, le paralangage ou le support à l’interlocuteur 
( Faire preuve d’initiative dans le traitement de la demande 
( Se montrer rassurant

( Faire preuve de rigueur dans le contrôle du dossier

( Respecter les consignes de sécurité 

( Être réactif 

( Être objectif et rapide dans la prise de notes et la transmission de messages

( Être à l’écoute des suggestions, critiques 

( Évaluer sa prestation en matière d’accueil en face à face 
( S’approprier son cadre de travail : contexte, supports, procédures 
( Prendre la mesure de ses responsabilités et délimiter son champ d’action 

( Faire preuve d’initiative 

( 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 au respect des consignes de sécurité 
( Être vigilant et réactif 

( Contenir ses émotions et se montrer rassurant 
( Faire preuve de discernement
( Être rigoureux et organisé 
( Équilibrer fermeté et diplomatie 

	IMPACT SUR LA RELATION DES COMPORTEMENTS ET COMPÉTENCES ADOPTÉS
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.
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