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	Sites institutionnels

	· Le site du CRM (Centre de Ressources Mercatiques) 

Lien : http://www.schuman-crm.sysite.com/index.php?option=com_docman&task=cat_view&gid=324
	( Dossier Baccalauréat  professionnel  Accueil (RCU)

A télécharger : 

- Guide d'accompagnement pédagogique 

- Documents didactiques (mises en situations, préparations aux épreuves...)

	· Les différentes sites académiques - Eco-gestion - Filière Vente 

- Exemple du  site de l'académie de Créteil : 

http://economiegestion-vp.ac-creteil.fr/


	( A télécharger : 

- Référentiel de certification 

- Diaporama de présentation de la nouvelle formation 

- Arrêté de création du Baccalauréat Professionnel Accueil (Relation Clients et Usagers)


Sites et liens ressources par activités (liste non exhaustive)
	A1. Accueil en face à face 

	· Les métiers de l'accueil 

http://www.sourcea.fr/accueil.php

· Le site du CREG - Les enjeux de l'accueil en entreprise
http://www.creg.ac-versailles.fr/spip.php?article422

· Le site de la revue l'Entreprise - Ce que le client ne supporte plus ! 

http://www.lentreprise.com/3/3/3/dossier/23139/?XTOR=EPR-11

· Comment assurer un accueil de qualité ? 
http://www.commentfaiton.com/fiche/voir/57369/comment-assurer-un-accueil-client-de-qualite
· La charte Marianne et la qualité dans les services publics
http://www.vie-publique.fr/actualite/alaune/services-publics-socle-commun-engagements.html
· Savoir gérer un client mécontent
http://www.journaldunet.com/management/0705/reclamation-client/index.shtml
· La pédagogie du jeu de rôle 

http://www.crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article41


	A2. Accueil au téléphone 

	· Savoir téléphoner 

http://www.blog.pegase-13.fr/les-bonnes-reponses-au-telephone-savoir-telephoner-253

· Accueil dans vos locaux et par téléphone

http://www.letudiant.fr/loisirsvie-pratique/assoc/vie-juridique-et-statutaire-de-l-association/l-accueil-dans-vos-locaux-et-au-telephone-faites-b.html
· Exemple de charte d'accueil téléphonique 

http://www.frederic-chartier.com/accueil-telephonique/index.php?2009/03/09/4-charte-accueil-telephonique
· La pédagogie du jeu de rôle 

http://www.crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article41
· Les "opératrices virtuelles" 

http://blog.tlmcom.net/tag/Accueil%20qualit%C3%A9

	A3. Gestion de la fonction d'accueil 

	· Professionnaliser l'accueil 

http://www.maieusthesie.com/nouveautes/article/accueil.htm

· Rédiger un  rapport d'étonnement 

http://www.yellowideas.com/index.php?option=com_content&view=article&id=92&Itemid=91&lang=fr

· Réaliser un diagnostic de l'accueil 

http://www.bivi.qualite.afnor.org/ofm/management-de-la-qualite/vii/vii-71/5

	A4. La vente de services ou de produits associée à l'accueil 

	· Les fiches pratiques de la vente 

http://www.carrierecommerciale.fr/Fiches-Pratiques/Sommaire.asp

· La protection du consommateur dans le cadre du crédit à la consommation 

http://magazine.jechange.fr/loi-protection-du-consommateur-de-credit-a-la-consommation
· Crédit à la consommation : que dit la réforme ? 

http://www.dossierfamilial.com/argent/budget/credit-a-la-consommation-que-dit-la-reforme,3854#utm_source=DossierFamilial&utm_medium=email&utm_campaign=newsletter-2

· La satisfaction de la clientèle 

http://www.switchconsulting.fr/blog/2010/06/09/la-qualite-facteur-cle-de-la-satisfaction-client-serie-qualite-3/

· La fidélisation de la clientèle 

http://www.conseilsmarketing.fr/communication/10-bons-conseils-pour-prospecter-et-fideliser-et-4-outils-pour-vendre-plus
· La prospection par téléphone : 

http://www.tribuneexperts.com/commerce/prospection/prospection-telephonique-les-10-regles-d-or-de-la-reussite-artr62.html
· La pédagogie du jeu de rôle 

http://www.crcom.ac-versailles.fr/spip.php?article41
· Utiliser un PGI (Progiciel de Gestion Intégré) en classe 

http://www.ecogesam.ac-aix-marseille.fr/outils/logiciel/pgi/index.htm

	A5.  Les activités administratives connexes à l'accueil 

	· Le traitement du courrier 
http://www.a2ia.com/web_bao/Traitement082du082courrier082entrant-fr.aspx
· Ressources pédagogiques pour le traitement des activités administratives connexes à l'accueil 
http://www.bac-pro.net/blog/cours-bac-pro-secretariat-cours-gratuit-telecharger.php
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