	EP2 – Phase 1 : pratique de la relation client 
	Grand tourisme

	
	CAS N° 



	Présentation du candidat 
(prendre contact jury, se nommer, présenter son parcours 
/10
Présentation de l’entreprise (nommer et situer l’entreprise)
/10
	
Note 
/20


Accueil information
	Compétences professionnelles
	Critères d’observations
	Evaluation

	
	
	TI
	I
	S
	TS

	C2.5
	Assurer le service voyageur :

· montée ou descente,

· installation.
	Les aspects de sécurité, de confort et la réglementation. Sont pris en compte.

Le choix de l’arrêt est judicieux (sécurité, exploitation).

Le placement des voyageurs est judicieux.

La répartition des bagages respecte la sécurité et le confort. 
	
	
	
	

	C3.1
	Accueillir les voyageurs.
	Adéquation de la tenue corporelle et gestuelle, du comportement (disponibilité, prévenance, attention…) avec l’attente de la clientèle.

La prise en compte des cas spécifiques (handicapés, enfants, seniors…)
	
	
	
	

	C3.2


	Informer individuellement les voyageurs.
	Les voyageurs sont correctement renseignés et orientés (trajets, services de l’entreprise, services tiers…).

Le trajet du voyageur est optimisé en fonction de ses besoins (travail, loisir, coût...). 
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/40


Communication accompagnement
	C3.3

C3.31

C3.32

C3.33
	Informer collectivement les voyageurs en service normal ou situation particulière (panne et accident).
	Les informations sont données en temps utile (arrêts, correspondance...), de façon commerciale.

La gravité de la situation est correctement évaluée et gérée.
	
	
	
	

	C3.4
	Agrémenter le voyage.
	Les centres d'intérêt essentiels sont identifiés (monuments, sites…) ; le choix du support et du programme correspond aux attentes des voyageurs.
	
	
	
	

	C3.5

C3.51

C3.52

C3.53
	Gérer les situations de conflit et des imprévus :

· entre et avec voyageurs,

· avec des tiers,

· avec des prestataires.
	L’arbitrage, est tente ; le conflit est circonscrit ; l’attitude facilite la résolution du conflit ; l’autorité du conducteur est maintenue.

Le service est maintenu et les services compétents alertés.

L’image et les intérêts de l'entreprise sont préservés et confortés.

Des solutions de remplacement sont proposées.
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/40


	
Note 
/100


N° de candidat ou d’anonymat
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