	ANNEXE 5 - BTS ASSURANCE
Session 2009

	E4 - Communication et gestion de la relation client
	Fiche de situation N°

	Situation

	 FORMCHECKBOX __

	Accueil, orientation, et conseil au client
	 FORMCHECKBOX __

	Développement d’un portefeuille client et Conduite d’un entretien commercial
	 FORMCHECKBOX __

	Présentation et gestion d’une offre d’indemnisation

	ÉTUDIANT

	Nom : 
	Prénom : 
	

	CADRE PROFESSIONNEL DE RÉFÉRENCE

	Nom de l’entreprise : 
	Adresse :
	 

	Activité : 
	Service :
	

	Lieu de la communication :
	
	Date(s), période(s) :

	

	ACTEURS IMPLIQUÉS DANS LA SITUATION 

	Nom
	Qualité 

	
	

	
	

	Outils d’AIDE À LA Communication UTILISÉS (à mobiliser éventuellement le jour de l’évaluation) :
.


	E4 - Communication et gestion de la relation client
	Fiche de situation  N°

	Nom : 
	    Prénom : 

	CONTEXTE GÉNÉRAL DE LA RELATION

	Aspects économiques, commerciaux, juridiques…
	

	ORIGINE ET FORME DU CONTACT

	

	CONTEXTE SITUATIONNEL DE LA RELATION

	
	MOI
	L’AUTRE

	Positionnement
Statut et ancienneté
	
	

	Âge et sexe


	
	

	Problématique personnelle
Objectifs (quantitatifs, qualitatifs, à court terme…) marge de manœuvre…
	
	

	OBJET DE LA COMMUNICATION / NÉGOCIATION

	


	E4 - Communication et gestion de la relation client


	Fiche de situation  N° 

	Nom : 
	Prénom : 

	Déroulement de la situation de la préparation à la remontée d’informations
(ne décrire que les phases vécues ou observées)

	Phases
	DESCRIPTION

	
	

	Évaluation de la relation
Résultats, difficultés rencontrées, analyse critique




Paramètre(s) modifié(s)
(Cadre réservé à la commission d’interrogation)









