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	ÉPREUVE E4 : 

COMMUNICATION PROFESSIONNELLE EN FRANÇAIS ET EN LANGUE ÉTRANGÈRE
	Fiche n° : 1

	Nom et prénom du candidat : BEN-NEJIM Meryam
	N° d’inscription du candidat : 

	Langue vivante choisie lors de l’inscription : Anglais


	LA SITUATION DE COMMUNICATION

	Vécue 
	Oui 
	Observée
	

	Intitulé de la situation : Filtrer les appels entrants et les visiteurs

	Type de situation (cf. liste des 9 situations définie par le programme de l’examen p 12) :
Instaurer et entretenir la relation avec le manager

	Catégorie de situation (cocher la case correspondante)

	Collaboration avec le manager
	X

	Contexte international : accueil et information
	

	Contexte international : négociation ou médiation
	

	Autre situation
	

	L’ORGANISATION CONCERNÉE

	Nom : Attijariwafa Bank 

	Adresse : 74 cours de la Liberté - 69003 Lyon 

	Activité : Banque
	Département ou service : Clientèle

	LE CONTEXTE DE LA SITUATION

	Contexte managérial :


Attijariwafa Bank est une multinationale panafricaine spécialisée dans le domaine de la banque ; c’est l’un des premiers groupes bancaires et financiers du Maghreb avec 7,4 millions de clients et 17 716 collaborateurs. Elle est présente dans 24 pays. En plus de l’activité bancaire, le groupe opère à travers des filiales spécialisées dans tous les métiers financiers : assurance, crédit immobilier, crédit à la consommation, leasing, gestion d’actifs, intermédiation boursière, conseil, location longue durée, factoring… 
​

L’agence dans laquelle j’ai effectué mon stage se situe à Lyon, elle compte quatre salariés dont Monsieur Rachid BENSLIMANE, Directeur d’agence, Adji FORTES, Mahmoud AMMAR et Younes BOUCHTI, conseillers clientèles. Le style de management pratiqué dans cette entreprise est plutôt délégatif.

	Contexte organisationnel :


Stagiaire dans l’entreprise Attijariwafa Bank, je suis à la réception, chargée d’accueillir les visiteurs, de les informer et de les orienter. Mais aussi de gérer les appels entrants.

Lorsque les conseillers sont déjà occupés avec des clients, ma mission consiste à collecter le nom des personnes, numéro de téléphone, et l‘objet de leur appel. Je peux soit répondre à leur demande téléphonique moi-même soit ne pas être en mesure de traiter leur demande parce que complexe, auquel cas, il me faut trouver une solution. Ensuite, soit je les recontacte (une fois l’information obtenue auprès du conseiller) soit un conseiller rappelle ultérieurement l’interlocuteur.

Lors de l’accueil d’un client, ma priorité est de répondre à ses questions. Si cela ne relève pas de mes compétences, je lui demande de patienter en salle d’attente le temps qu’un conseiller se libère.

	Contexte relationnel 

· Composantes de la communication 

· Acteurs : 
BEN-NEJIM Meryam : Assistant manager (stagiaire)
BOUCHTI Younes : Manager 

(Clients éventuels)
· Canal : Communication orale, face à face et à distance
· Lieu : Au sein de l’entreprise : à l’accueil 
· Enjeux

Mes enjeux (moi) :

· Informationnel : J’informe le client sur sa demande ou le renseigne en fonction de ses besoins
· Relationnel : J’installe une relation de confiance entre le client et moi. 

· Identitaire : Il me faut renvoyer une image valorisante de l’entreprise au client. 
Client :
· Relationnel : Le client installe une relation de confiance entre le lui et moi afin que sa demande soit traitée pour le mieux.

· 
Informationnel : Il m’informe de ses besoins et j’essaye de lui venir en aide en fonction de mes moyens.
· Forme de la communication

- Interne - Directe -Formelle - Interpersonnelle 

· Techniques et outils de communication utilisés : Ecoute active 
·  Technique d’accueil : filtrage des appels - Téléphone - Tableau (papier) 

	LES STRATÉGIES DE COMMUNICATION MISES EN ŒUVRE *

	Relation des faits mettant en évidence la (les) stratégie(s) développée(s).


Le mercredi à 9h00 


Je suis à l’accueil de l’agence afin de filtrer les appels entrants, mais aussi les visiteurs.

Mon manager se rend compte que je ne peux traiter toutes les demandes. Il m’invite à proposer une solution pour être en mesure de satisfaire les clients. Je sais que cette situation me permettra d’instaurer et d’entretenir un début de relation professionnelle et cordiale avec les clients mais aussi dans un premier temps avec mon manager, d’autant plus que certaines informations traitées sont confidentielles (ex : numéro de compte, solde du compte…). Ce sera également l’occasion de pratiquer une écoute active (bloc notes, reformulation, questionnement…).

Je décide de lui proposer de créer un tableau que je lui (et aux autres collaborateurs) remettrai en main propre ou sur leur demande. Il me donne son aval. Une fois créé, je le mets en application en prenant en charge le 1er appel de la journée.

Pour ma part dans cette situation de communication je me suis appuyée sur 1 type de stratégies : 
· De coopération : Je cherche à identifier le besoin du client durant la communication, j’écoute activement l’autre et ses arguments afin de lui venir en aide.
Pour le client les stratégies utilisées sont : 

· De coopération : Le client me fait part de sa demande pour que je puisse lui venir en aide dans la mesure du possible 

	


	Évaluation de la communication, de son efficacité professionnelle


J’ai réalisé la mission confiée par le directeur d’agence, je n’ai pas rencontré de problème particulier sauf lorsque j’avais des clients qui n’était pas forcément patients ou qui étaient très nerveux. 

Au final, les clients ont eu les informations dont ils avaient besoin lors de leurs appels téléphoniques ou lors de leur passage à l’agence. Je pense qu’ils ont été assez satisfaits de mon accueil.
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