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Ministere de '"Economie, de< Finances
et de la Réforme de 'administration
w

Examen d’'Aptitude Professionnelle du 3 novembre 2019
pour |'acces au grade de Technicien de 1°" grade.

Epreuve n°2 : Epreuve de spécialité (durée : 3 heures, coef : 3)

Spécialité : Accueil JLELY) 1 aaddl

Partie | - (2 Points)

Répondre aux questions suivantes en reprenant la bonne réponse sur votre feuille d’examen.
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' 1) Relation entre l'accueil et la communication J“"'}-’JU Jus ﬂ o M‘\"L'Jll
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A Uaccueil est complémentaire a la sécurite
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3) L'accessibilité dans les espaces d'accueil signifie et Jeiia) Glla JI Jpa gl Juge 3
4. Des locaux bien équipés A JE5 5 jemae Sl |
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D. Des locaux e situant au 1™ étage
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Partie Il - (6 Points)

1) Reprenez sur votre feuille le tableau ci-aprés qui représente une fiche Paste d'un « chargé de
I"accueil » en complétant les éléments mentionnés ci-dessous (rdle, activités, compétences et
experiences requises).
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FICHE DE DESCRIPTION DE PDSTE

| IDENTIFICATION DU POSTE : CHARGE D'ACCUEIL gLk
ROLE (MISSIONS PRINCIPALES) : (A ol plgeadl) gl
ACTIVITES PRINCIPALES : T eppikEm

CDMPETENCES REQUISES [Sauow Savoir- etre et Sducnr fa|re:|
| i pllaall Gl jgead

| EXPERIENCE ET CONNAISSANCES

2) Quels sont les outils nécessaires qui permettent d'aider le chargé d'accueil 3 mieux orienter et
renseigner les interlocuteurs ?
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3) Comment peut-on mesurer |z satisfaction des usagers par rapport a la qualité de I'accueil ?
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4) Quelles sont les principales actions mises en place par le Ministére de I'Economie, des Finances et
de la Réforme de I'Administration (MEFRA) pour I'amélioration de l'accueil au niveau des
différentes directions ?
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Partie 1ll — {12 Points)

1) Ala fin de chaque trimestre, vous étes chargé(e) d’élabarer des statistiques relatives 3 |a fonction
d'accueil au sein de votre direction.

Les donnees relevées au cours du 3™ trimestre 2019, pour le point d'accueil "A", se présentent

comme suit
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1.1.Calculer ;

¥ Le nombre total des visites enregistrées pour 'ensemble du 3™ trimestre 2019.
¥ Le taux de visites enregistrées par motif de visite, pour le mois de juillet 2019,
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1.2.Elaborer une note, 3 I'attention de votre directeur, pour lui présenter les 2 indicateurs relatifs a
la fonction accueil :
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2) Le MEFRA organise, le 21 décembre 2013 & Rabat, un collogue international sur les finances
publigues. Ce collogue connaitra la participation de représentants de plusisurs départements
ministériels, de bailleurs de fonds et du secteur privé. La presse sera également présente lors de
cet événement. Vous faites partie de I'équipe en charge de I'organisation de cet événement et
vous allez vous occuper précisément des aspects liées a "accueil.
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2.1 Quelles sont les actions se rapportant 4 la communication et a la logistique, que vous
proposez pour bien organiser I'accuell des différents participants le jour du colloque ?
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2.2 Reproduisez le schéma ci-dessous sur votre feuille d’examen et inscrivez les différents

aménagements a envisager pour assurer un accueil de qualité pour les participants au
Colloque.
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Espace conférence

Accés VIPF

-
£
i
I

Accds participants
Espace Accueil

SRS, e

Parte d”entrée — SR |

3) Le tableau ci-aprés présente des statistigues d'insatisfaction, sur une période donnée, par type

d‘accueil.
L G 5 i Al B R A ¢ L ) e Shlan) lidl Jpaadt
. i . Nombre | Taux |
| Outils d"accueil el 4 & e o .
. = d'insatisfaction | d’insatisfaction (%)
Surplace el e 80 : P o o
| Par téléphone e ~_B5 _ -
Par courrier normal gl Al pe et gy 20 .
| Via le portail internet <l Y1 A% Kol gu 50

3.1 Complétez le tableau en calculant le taux d'insatisfaction pour chaque outil d’accueil utilisé.

3.2 Représentez les données sous forme de graphique.

3.3 Calculez le nombre moyen d’insatisfaction.

3.4 Que pensez-vous de l'accueil sur place ? analysez et commentez.

3.5 A l'ere de la digitalisation, comment jugez-vous le traitement des demandes formulées via le
portail internet du Ministére?

3.6 Selon les statistiques du tableau, pensez-vous que lacrueil téléphonique est un accueil
satisfaisant ? justifiez votre réponse.

3.7 A partir des différents constats, qu'est-ce que vous pouvez suggérer pour fournir un accueil de
qualite ?
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