RAP : Activités administratives à caractère relationnel
	Tâches principales
	Autonomie

	
	Seul
	En participation

	Recueil des consignes de travail
	(
	(

	Information des membres de la structure
	(
	(

	Restitution vers le supérieur hiérarchique du travail réalisé, des problèmes rencontrés
	(
	(

	Diffusion de documents internes
	(
	(

	Accueil des visiteurs, réception téléphonique des clients et des usagers, en français (ou en langue étrangère)
	(
	(


Compétences

Accueil de visiteurs, réception d’appels téléphoniques de clients, d’usagers, en français (ou dans une langue étrangère)

	CompÉtences dÉtaillÉes
	Conditions de rÉalisation « On donne… »
	Critère d’Évaluation

« On exige… »

	- Identifier l’interlocuteur et sa demande
- Adapter le message d’accueil à l’interlocuteur
- Prendre en notes un message téléphonique
- Respecter la charte d’accueil de l’organisation
- Appliquer une procédure d’accueil

	Dans le cadre :
- de l’accueil d’une organisation ou d’un service, dans un contexte professionnel donné
- Dans une situation de face à face avec un visiteur, en français ou dans une langue étrangère

- En situation de réception d’un appel téléphonique

Avec :

- Le plan du site
- Des badges
- Les outils bureautiques et les services de l’espace numérique de travail
- Des outils de téléphonie traditionnels ou numériques
Á partir :

- De l’annuaire interne, de l’organigramme de l’organisation
- Des procédures ou charte d’accueil
- Des usages et des consignes de sécurité en vigueur dans l’organisation


	L’interlocuteur est identifié et sa demande cernée
L’expression dans la langue utilisée est correcte et adaptée à l’interlocuteur
L’accueil est conforme à la procédure ou à la charte d’accueil
Les consignes de sécurité sont respectées

Le comportement et le vocabulaire respectent les codes sociaux implicites ou explicites liés à la situation
Le message en langue étrangère est compris par l’interlocuteur


Connaissances

Accueil de visiteurs, réception d’appels téléphoniques de clients, d’usagers, en français (ou dans une langue étrangère)

	CONNAISSANCES ASSOCIÉES
	LIMITES DE CONNAISSANCES

	Le service accueil

- Son organisation
- Les missions et les tâches du chargé d’accueil
- Le rôle et utilisation des outils : livret d’accueil, plans d’accès
La démarche qualité dans l’accueil

- Les objectifs
- Les facteurs de non qualité
- Le rôle et utilisation des outils : livret d’accueil, plans d’accès
La communication dans une situation d’accueil

- Les codes sociaux
· les rites de salutation et de séparation

· les diversités des codes et des rites en fonction des cultures

- Les registres de langage
- Les comportements d’écoute

· l’empathie

· le questionnement

· la reformulation

L’accueil dans une langue étrangère

- La communication interculturelle

- Le vocabulaire de l’accueil et de la prise de congé

La communication téléphonique

- La démarche de réception d’appels téléphoniques


	Exclure les normes iso
Ne pas étudier les situations de réclamation et de conflit.

S’en tenir aux codes vestimentaires, gestuels, linguistiques, de proxémie.
En référence à l’enseignement des langues


