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1. Le mot duformateur:

Hello, moi c'est Clément Grenier §)

D'abord, je tiens a te remercier de m'avoir fait confiance
et d'avoir choisi www.coursbtscjn.fr.

Si tu lis ces quelques lignes, saches que tu as déja fait le
choix de la réussite.

Dans cet E-Book, tu découvriras comment jai obtenu
mon BTS Collaborateur Juriste Notarial (CJN) avec une
moyenne de 16.95/20 grace a ces fiches de révisions.

2. Pour aller beaucoup plus loin:

Si tu lis ces quelques lignes, c'est que tu as déja
fait le choix de la réussite, félicitations & toi.

En effet, tu as probablement déjd pu accéder
aux 67 Fiches de Révision et nous t'en T —
reme I’CI ons. téréotypes mensongers

totalement prét(e) lojour s —

oncepts de neuroscience
echniques auancées
Vous avez été trés nombreux d nous demander o
de créer une formation 100% vidéo axée sur () s
11t gas Etudiants ool
lapprentissage de maniére efficace de toutes BBt

****’l e

les informations et notions & connaitre.

Chose promise, chose due : Nous avons créé cette formation unique composée de 5
modules ultra-complets afin de vous aider, & la fois dans vos révisions en BTS CJN, mais
également pour toute la vie.

En effet, dans cette formation vidéo de plus d'1h20 de contenu ultra-ciblé, nous abordons
différentes notions sur lapprentissage de maniére trés efficace. Oubliez les "séances de
révision” de 8h d'affilés qui ne fonctionnent pas, adoptez plutét des vraies techniques
d'apprentissages totalement prouvées par la neuroscience.


http://www.coursbtscjn.fr/
https://coursbtscjn.fr/fiches-de-revision
https://coursbtscjn.fr/apprentissage-efficace

3. Contenude la formation vidéo:
Cette formation est divisée en 5 modules :

1. Module1- Principes de base de I'apprentissage (21 min) : Une introduction globale
sur lapprentissage.

2. Module 2 - Stéréotypes mensongers et mythes concernant I'apprentissage (12
min) : Pour démystifier ce qui est vrai du faux.

3. Module 3 - Piliers nécessaires pour optimiser le processus de I'apprentissage (12
min) : Pour acquérir les fondations nécessaires au changement.

4. Module 4 - Point de vue de la neuroscience (18 min) : Pour comprendre et
appliquer la neuroscience & sa guise.

5. Module 5 - Différentes techniques d'apprentissage avancées (17 min) : Pour avoir
un plan d'action complet étape par étape.

6. Bonus - Conseils personnalisés, retours d'expérience et recommandation de livres :
Pour obtenir tous nos conseils pour apprendre mieux et plus efficacement.

Découvrir Apprentissage Efficace


https://coursbtscjn.fr/apprentissage-efficace

E4 : Accompagnement du client selon les régles

déontologiques

Présentation de I'épreuve:
Cette épreuve E4 « Accompagnement du client selon les régles déontologiques » dispose
d'un coefficient de 3, ce qui influe sur prés de 14 % de la note finale.

Il s’agit d’'une épreuve se déroulant sous forme de Contréle en Cours de Formation (CCF)
et s‘appuie sur un portfolio que tu dois avoir réalisé tout au long de ta formation.

Ce portfolio contient 5 fiches de situations professionnelles conduites & I'occasion des
périodes d'activités en étude notariale, soit durant les différents stages que tu dois réaliser.

Ces b situations concernent obligatoirement :
e La communication professionnelle (situations d’accueil ou d’accompagnement du
client) ;
e Lacréation et I'organisation d'un dossier client ;
e Le suivi et le traitement d’'un dossier client.

Conseil :

Cette épreuve est cruciale pour la bonne réussite du BTS CJN. En effet, il s'agit d'une
épreuve dite « pilier » : L'ensemble des notions & connaitre seront réutilisées pour les autres
épreuves, notamment E3, E5 et EG.

De plus, il s'agit d'une épreuve a double-tranchant : Si tu maitrise les clés des attendus des
examinateurs de cette épreuve, tu peux t'assurer une excellente note. A linverse, si tu les
ignore, tu risques de compromettre ta note.

Selon mon expérience, j'ai trouvé cette épreuve relativement « facile » car je disposais des
conseils des anciens étudiants du BTS CJN qui avaient déja passé cette épreuve.
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1. Introduction:

Introduction a I'épreuve E4 :
L'épreuve E4 du BTS CJN permet d'évaluer l'acquisition des compétences du candidat en
matiére daccompagnement du client selon les régles déontologiques.

Cette épreuve est notée sur un coefficient 3 et s'‘appuie sur un portfolio progressivement
réalisé par le candidat tout au long de sa formation.

Les objectifs de I'épreuve E4 :
Le candidat doit étre capable :
e De comprendre le principe de délégation d’'une mission de service public ;
¢ De distinguer l'intérét de I'authentification et de 'opposabilité des actes ;
e D’expliquer les composantes de la taxation des actes ;
e De conduire les échanges avec les clients ;
¢ D’identifier les besoins du client ;
e D'instaurer une relation de confiance avec le client ;
e De participer a la résolution des conflits ;
¢ De constituer le dossier en adéquation avec la situation du client ;
¢ D’actualiser la base des données de l'office ;
e D'assurer la sécurité des données ;
e De mettre en ceuvre une veille juridique ;
e De collaborer au sein d’'un collectif de travail.

L'épreuve prend la forme d'un contréle en cours de formation ou d'une épreuve ponctuelle
basée sur un portfolio numérique et une présentation orale devant une commission
diinterrogation.

Phase 1: Contrdle en cours de formation : basé sur un portfolio progressivement réalisé
par le candidat tout au long de sa formation, constitué de situations professionnelles
vécues en étude notariale ou pendant les heures de formation.

La constitution du portfolio est jalonnée par des temps d'échange entre le candidat,
I'équipe pédagogique et le professionnel chargé de le superviser en étude. Une
commission d'évaluation est chargée d'apprécier le degré de maitrise des compétences
relevant du bloc 1 en fin de formation.

Le jury final formule toute remarque et observation qu'il juge utile et met la note.

Phase 2: Forme ponctuelle : basée sur un portfolio numérique élaboré par le candidat de
facon individuelle, constitué de 5 fiches descriptives et des annexes différentes décrivant 5
situations professionnelles conduites & l'occasion des périodes d'activités en étude
notariale ainsi que pendant la formation.



La phase 2 comprend deux parties :
e Une premiére partie d'une durée de 10 minutes d'exposé par le candidat d'une
situation professionnelle choisie ;
e Suivie d'une seconde partie d'une durée de 20 minutes d'entretien avec la
commission d'interrogation pour approfondir les points évoqués lors de la premiére
phase et questionner sur les autres fiches descriptives du portfolio.

Le contrble de conformité du dossier est effectué par une commission constituée par les
autorités académiques.

La composition de la commission :

La commission d'interrogation chargée de conduire I'épreuve est composée de deux
personnes : un professeur enseignant le bloc 1 et un professionnel.

En cas d'indisponibilité de ce dernier, un professeur enseignant dans le BTS CJN peut le
remplacer.

La grille d'aide & I'évaluation, incluse dans la circulaire d'organisation de I'examen, définit
les critéres et les modalités de notation de I'épreuve.

Les critéres d'évaluation :

Les critéres d'évaluation exigent une maitrise de la communication écrite ou orale, une
capacité d'écoute vis-a-vis du client ou des membres de I'étude notariale, une capacité &
s'organiser et a collaborer efficacement au sein de I'étude, de la rigueur dans la
constitution et le suivi d'un dossier client, ainsi qu'une capacité a structurer un projet
d'acte simple et & identifier les clauses pertinentes.

Le contréle des dossiers :
La non-conformité du portfolio peut étre prononcée dés lors qu’une des situations
suivantes est constatée :
e Absence de dépbt du portfolio ;
e Dépbdt du portfolio au-deld de la date fixée par la circulaire d’organisation de
I'examen ou de 'autorité organisatrice ;
¢ Durée de stage inférieure & celle requise par la réglementation de I'examen ;
e Documents constituant le portfolio non visés ou non signés par les personnes
habilitées a cet effet.



1. Les principes de la communication professionnelle:

Les principes clés:

La communication professionnelle permet au professionnel de nouer une relation de
confiance avec ses clients, de transmettre des informations claires et précises, et
d'assurer la réussite de ses missions.

La clarté:
Il s‘agit de s'exprimer de maniére simple, concise et compréhensible pour tous, en évitant
les termes techniques et en reformulant si nécessaire.

Exemple: Lors de la rédaction d'un acte notarié, le professionnel doit utiliser un langage
clair et accessible pour les parties, afin que celles-ci comprennent les termes et les
implications de l'acte.

L'écoute:
Il faut étre & I'écoute des clients, comprendre leurs besoins et leurs attentes, pour pouvoir
leur apporter une réponse adaptée.

Exemple : Lors d'un entretien avec un client, le notaire doit prendre le temps de I'écouter,
de lui poser des questions pour comprendre sa situation et de reformuler les points
importants pour étre sar d'avoir bien compris.

La courtoisie :
Il faut se montrer poli et courtois en toutes circonstances, pour maintenir une relation de
respect mutuel avec les clients et les partenaires professionnels.

Exemple : Lors d'un é&change avec un client, le notaire doit étre attentif & sa
communication non verbale, en adoptant une posture ouverte et en faisant preuve de
politesse et de respect.

La confidentialité :
Le notaire est tenu au secret professionnel, ce qui implique de ne pas divulguer les
informations confidentielles des clients, sauf dans les cas prévus par la loi.

Exemple : Lors d'un échange avec un client, le notaire doit s'‘assurer que I'entretien se
déroule dans un lieu privé et sécurisé, pour garantir la confidentialité des informations
échangées.

La réactivité :
Le notaire se doit de répondre aux demandes des clients dans les meilleurs délais, pour
leur donner une image de professionnalisme et de sérieux.



Exemple : Lorsqu'un client demande un rendez-vous, le notaire doit prendre contact avec
lui dans les meilleurs délais pour fixer une date et une heure qui conviennent a toutes les
parties.

2. Les techniques de communication verbale et non verbale:

Introduction :

La communication professionnelle doit étre efficace, claire et respectueuse des régles
déontologiques. Les techniques de communication verbale et non verbale sont donc
primordiales pour établir une relation de confiance avec les clients et les partenaires de
l'étude.

La communication verbale :

La communication verbale concerne les échanges orauy, lesquels doivent étre adaptés au
contexte et au destinataire. Il est essentiel d'étre attentif & sa fagon de parler, d'utiliser un
langage clair et précis, de rester courtois et de ne pas utiliser de termes techniques
incompréhensibles pour le client. Il est également important de bien écouter son
interlocuteur, de poser des questions pertinentes et de reformuler pour étre sar d'avoir
bien compris.

La communication non verbale:
La communication non verbale, quant & elle, englobe les expressions faciales, les gestes,
la posture et le ton de la voix.

Il faut veiller & une attitude professionnelle, maintenir un contact visuel avec son
interlocuteur, adopter une posture ouverte et confiante et bien gérer son langage corporel
pour éviter toute confusion ou malentendu.

Exemple : Lors d'un entretien avec un client, il faut maintenir une distance appropriée,
adopter une posture droite, éviter de croiser les bras et sourire pour montrer que l'on est &
I'écoute.

3. La gestion de larelation client:

Introduction:
La gestion de la relation client se construit & travers une communication efficace, une
écoute active et une attitude professionnelle.

Pour gérer efficacement la relation client, il faut mettre en place des techniques de
communication verbale et non verbale adaptées.

Exemple : Utiliser un langage clair et simple, éviter les expressions techniques ou le jargon

professionnel, ou encore adopter une posture ouverte et accueillante pour favoriser le
dialogue.

4. Larédaction de documents professionnels :



Introduction:
Les documents professionnels tels que les actes notariés, les contrats, les conventions et
les correspondances doivent étre rédigés avec une grande précision, clarté et concision.

Lors de la rédaction de documents professionnels, il faut respecter les régles de la langue
frangaise et de la terminologie juridique. Il faut €galement faire preuve d'une grande
rigueur dans la structure du document, en respectant les normes de présentation et en
utilisant les termes et expressions appropriés.

Exemple : Les actes de vente immobiliére, des baux, des testaments et des contrats de

mariage. Dans chaque cas, la rédaction doit étre précise et claire, en fournissant toutes les
informations nécessaires de maniére concise.

5. La communication dans des situations difficiles :
Introduction:
La communication dans des situations difficiles implique souvent des discussions
délicates avec des clients stressés ou insatisfaits.
La communication lors de situation difficile :
Lorsqu'un client est en colére ou insatisfait, il faut écouter attentivement ses

préoccupations et reconnaitre ses émotions.

Il faut également rester calme et professionnel, maintenir une attitude respectueuse et
garder un ton de voix approprié.

Enfin, il faut rechercher une solution qui satisfasse a la fois le client et les exigences Iégales.
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1. L'accueil du client en étude notariale :

Introduction:
Il faut respecter les régles déontologiques et se montrer & I'écoute des besoins du client.

Pour celaq, il faut prendre le temps de l'accueillir de maniére chaleureuse et professionnelle,
de l'orienter vers le bon interlocuteur et de s'informer sur les raisons de sa visite.

Les explications au client :

Le candidat doit étre en mesure d'expliquer au client les différentes étapes de la création
du dossier, ainsi que les documents nécessaires a fournir. Il doit veiller & ce que les
informations communiquées soient précises et compréhensibles.

De plus, le candidat doit étre capable de saisir les informations du client dans le logiciel de
gestion des dossiers clients et de les organiser de maniére efficace pour faciliter le travail
des collaborateurs de I'étude notariale.

Pour réussir cette épreuve, le candidat devra donc mobiliser ses compétences en
communication professionnelle, en utilisation de logiciels professionnels et en respect des
regles déontologiques. Il devra également faire preuve de rigueur et d'organisation pour
assurer la bonne gestion du dossier client.

2. La collecte des informations:

Introduction:
Il s'agit de récolter toutes les informations nécessaires pour établir un dossier complet et
fiable.

Comment s'effectue cette collecte ?
Cette collecte peut se faire lors d'un entretien avec le client, ou il faudra étre & 'écoute de
ses besoins et répondre d ses questions.

Il est important de recueillir des informations sur son identité (nom, prénom, adresse...), sur
les personnes concernées par le dossier (conjoints, enfants...), sur les biens et les
documents & fournir pour la réalisation du dossier.

3. La constitution du dossier:

La création d'un dossier client :

Pour créer un dossier client efficace, il est nécessaire d'identifier les besoins du client et de
savoir conduire les échanges avec lui. Il est important d'instaurer une relation de
confiance avec le client et de participer d la résolution des conflits, le cas échéant. Ensuite,



le collaborateur juriste notarial doit constituer le dossier en adéquation avec la situation
du client.

Le plan type pour créer un dossier :

Une premiére partie comprenant les éléments d'identification du client ;

Une deuxiéme partie contenant les documents justificatifs ;

Une troisiéme partie comprenant les échanges et les notes prises lors des
échanges avec le client ;

Une quatriéme partie contenant les documents préparatoires & la rédaction de
lacte ;

Une cinquiéme partie contenante l'acte notarié lui-méme.

Il est important de mettre & jour régulierement le dossier client pour quiil reste pertinent et
de collaborer efficacement avec les autres membres de I'étude notariale pour assurer la
sécurité des données et la conformité du dossier.

Les éléments devant étre contenus dans le dossier client :

Les éléments d'identification du client : Nom, prénom, adresse, etc. ;

Les documents justificatifs : Piece d'identité, justificatif de domicile, etc.;

Les échanges et notes prises lors des échanges avec le client : La demande
d'achat, les conditions de 'achat, les questions posées par le client, etc. ;

Les documents préparatoires a la rédaction de I'acte : Le compromis de vente, le
plan du bien immobilier, etc. ;

L'acte notarié : Le contrat de vente.
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1. Lagestion administrative et juridique du dossier:

Introduction :
Le suivi et le traitement d'un dossier client implique de respecter les régles déontologiques
en vigueur et de mobiliser les compétences nécessaires pour mener & bien cette mission.

Dans ce cadre, le candidat doit étre capable de décrire de maniére claire et concise les
différentes étapes de ce processus, en indiquant les outils et les logiciels professionnels
utilisés, ainsi que les formalités administratives accomplies.

Exemple : Pour un dossier immobilier, le candidat doit étre en mesure de créer et
d'organiser le dossier en utilisant les logiciels professionnels adaptés, d'assurer le suivi et le
traitement du dossier, de communiquer avec les différents acteurs (notaires, clients,
banques, etc.), de respecter les régles déontologiques en vigueur, et de fournir un service
de qualité en respectant les délais et les exigences du client.

Il doit également étre capable de décrire les difficultés rencontrées et les solutions mises
en ceuvre pour les surmonter, tout en faisant preuve d'une grande rigueur et d'une bonne
gestion du temps pour garantir le succés de cette mission.

2. Lagestiondes fonds:

Introduction:

Le notaire est souvent amené & gérer des sommes importantes pour le compte de ses
clients, que ce soit pour I'achat ou la vente d'un bien immobilier, la création d'une
entreprise ou encore la transmission d'un patrimoine.

Les régles déontologiques a respecter :

Pour assurer une gestion optimale des fonds, le notaire doit respecter un certain nombre
de régles déontologiques, telles que la séparation des fonds de I'étude et des fonds
personnels, la tenue d'un compte spécial, ou encore la vérification de l'origine des fonds.

Exemple : Un notaire chargé de la vente d'un bien immobilier. Le notaire devra vérifier
l'origine des fonds versés par I'acheteur, rédiger I'acte de vente et collecter les fonds
auprés de I'acheteur et du vendeur.

3. La communication avec le client :

Introduction :

Il faut établir une relation de confiance avec le client dés le premier contact, bien
comprendre ses besoins et attentes, et lui fournir des informations claires et précises tout
au long du processus.
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Les compétences d'une bonne communication avec le client:
Les compétences mobilisées dans ce cadre sont notamment la capacité & écouter
attentivement, & étre empathique et & s‘adapter & différents types de clients.

Exemple : Le candidat pourrait décrire une situation ol il a dd accompagner un client
dans la rédaction d'un acte notarié, en expliquant clairement les différentes étapes et en
répondant & ses questions.

4. Larésolution des difficultés :
Introduction:
La résolution des difficultés implique d'étre capable de surmonter les obstacles qui
peuvent surgir lors de la gestion d'un dossier, tels que des retards de paiement, des

contestations de documents ou des conflits entre les parties impliquées.

L'approche a adopter:

Il faut adopter une approche proactive en identifiant les risques potentiels dés le début du

traitement du dossier.

Les régles de déontologie doivent également étre respectées tout au long du processus,
notamment en maintenant une communication claire et transparente avec les clients et
en évitant tout conflit d'intéréts.

Exemple : Si un client conteste un document, le notaire devrait chercher & comprendre les

raisons de cette contestation et travailler avec le client pour trouver une solution
satisfaisante.

Si le probléme est lié & une erreur ou un oubli du notaire ou de son équipe, il est important

de prendre rapidement les mesures nécessaires pour corriger la situation.

14



1. Les obligations déontologiques du notaire :

Le secret professionnel :
Le notaire doit garder le secret professionnel, notamment en matiére de transactions
immobiliéres, testamentaires ou successorales.

L'indépendance et I'impartialité :
Le notaire doit étre indépendant et impartial dans son activité. Il ne peut agir en faveur
d'un client au détriment d'un tiers.

La compétence professionnelle :
Le notaire doit posséder une solide formation juridique et une expérience suffisante pour
exercer sa profession avec compétence et diligence.

2. Latransparence et l'information:

Le devoir d'information :
Le notaire doit informer clairement ses clients sur les actes qu'ils s‘apprétent & signer et sur
les conséquences juridiques qui en découlent.

La transparence des honoraires :
Le notaire doit informer ses clients sur les honoraires quiil pratique et leur fournir une
facture détaillée.

3. La confidentialité des informations:

La protection des données personnelles:
Le notaire doit protéger les données personnelles de ses clients et les utiliser uniquement
dans le cadre de sa mission.

La confidentialité des informations :
Le notaire doit garantir la confidentialité des informations échangées avec ses clients et
ne peut les divulguer qu'avec leur accord.

4. Laloyauté et la probité :

Le respect des régles de concurrence :
Le notaire doit respecter les régles de concurrence et ne pas chercher & évincer ses
confréres de maniére déloyale.

La lutte contre le blanchiment d'argent :
Le notaire doit vérifier l'origine des fonds utilisés dans une transaction et signaler tout
soupgon de blanchiment d'argent aux autorités compétentes.
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5. La responsabilité civile professionnelle :

La souscription d'une assurance:
Le notaire doit souscrire une assurance responsabilité civile professionnelle pour couvrir
les éventuelles fautes quiil pourrait commettre dans I'exercice de sa profession.

La mise en cause de la responsabilité civile :
Le notaire peut étre mis en cause sur le plan civil en cas de faute ou de manquement &
ses obligations déontologiques.
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1. Larelation client en notariat :

Etre a I'écoute du client :
Le notaire doit étre & I'écoute de son client pour comprendre ses besoins et le conseiller au
mieux.

Instaurer une relation de confiance:
Le notaire doit établir une relation de confiance avec son client pour favoriser la réussite
de la mission qui lui est confiée.

2. La communication avec les clients :

Adapter sa communication :
Le notaire doit adapter sa communication en fonction de son interlocuteur pour faciliter la
compréhension de ses explications.

Utiliser un langage clair :
Le notaire doit utiliser un langage clair et accessible pour permettre a son client de
comprendre les termes juridiques.

Informer sur les délais :
Le notaire doit informer son client sur les délais de réalisation de la mission qui lui est
confiée pour lui éviter toute frustration.

3. La gestion des conflits :

Identifier les sources de conflit :
Le notaire doit étre capable d'identifier les sources de conflit pour trouver des solutions
adaptées.

Savoir gérer les tensions :
Le notaire doit savoir gérer les tensions pour maintenir une relation de travail constructive
avec son client.

Expliquer les enjeux de la situation :
Le notaire doit expliquer les enjeux de la situation & son client pour qu'il comprenne les
différentes options qui s'offrent & lui.

4. La gestion des imprévus:

Prévenir les imprévus:
Le notaire doit prévenir les imprévus en informant son client sur les différentes étapes de
la mission et les risques éventuels.



Gérer les imprévus:
Le notaire doit savoir gérer les imprévus en trouvant des solutions rapides et efficaces
pour ne pas compromettre la réussite de la mission.

Assumer les erreurs:

Le notaire doit assumer ses erreurs et proposer des solutions pour les corriger dans les
meilleurs délais.
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1. Ecouter activementle client:

Poser des questions ouvertes pour identifier les attentes du client :

Lors d'un échange avec un client, il est important de poser des questions ouvertes pour
connaitre ses besoins, ses attentes, ses envies et ses objectifs. Ainsi, le notaire pourra
proposer des solutions en adéquation avec les besoins de son client.

Prendre en compte les non-dits pour comprendre les attentes du client :

Il est fréquent que le client n‘'exprime pas clairement ses besoins ou qu'il ne les identifie
pas lui-méme. Dans ce cas, il est essentiel pour le notaire d'étre attentif aux non-dits et de
poser des questions pour comprendre les attentes du client.

Faire preuve d'empathie pour mieux comprendre les besoins du client :

Le notaire doit faire preuve d'empathie pour mieux comprendre les besoins de son client. |l
doit se mettre & la place de ce dernier pour appréhender ses attentes et ainsi proposer
des solutions adaptées a ses besoins.

2. Analyser les besoins du client:

Identifier les besoins explicites et implicites du client :

Pour bien identifier les besoins du client, le notaire doit étre capable de distinguer les
besoins explicites (exprimés clairement par le client) des besoins implicites (non
exprimés). Il pourra ainsi proposer des solutions en adéquation avec les besoins réels de
son client.

Analyser les objectifs du client pour mieux comprendre ses besoins :

Il est essentiel pour le notaire d'analyser les objectifs de son client pour mieux comprendre
ses besoins. Ainsi, il pourra proposer des solutions qui permettront d'atteindre les objectifs
du client de maniére optimale.

3. Proposer des solutions adaptées aux besoins du client :

Expliquer les différentes options pour répondre aux besoins du client :

Le notaire doit expliquer clairement les différentes options qui s'offrent & son client pour
répondre d ses besoins. Il doit également expliquer les avantages et les inconvénients de
chaque option pour permettre & son client de prendre une décision éclairée.

Proposer des solutions innovantes et personnalisées pour répondre aux besoins du
client:

Le notaire doit étre en mesure de proposer des solutions innovantes et personnalisées
pour répondre aux besoins de son client. Cela peut passer par ['utilisation de nouveaux
outils ou de nouvelles techniques qui permettront d'optimiser la réponse aux besoins du
client.
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Prendre en compte les contraintes et les limites pour proposer des solutions adaptées
aux besoins du client :

Le notaire doit prendre en compte les contraintes et les limites pour proposer des solutions
adaptées aux besoins de son client. Il doit étre en mesure de proposer des solutions qui
tiennent compte des contraintes juridiques, économiques et pratiques tout en répondant
aux besoins du client.
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1. Créerun premier contact positif :

Accueillir chaleureusement :
Il est important de saluer les clients dés leur arrivée et de les accueillir avec une attitude
positive et chaleureuse pour créer un premier contact agréable.

Se montrer disponible :
Les clients doivent sentir qu'ils sont écoutés et compris. Pour celq, il est nécessaire de leur
accorder du temps et d’étre @ leur disposition pour répondre & leurs questions.

Etablir un dialogue :

Il est essentiel de dialoguer avec les clients pour établir une relation de confiance. Il faut
leur poser des questions pour comprendre leurs attentes et leur donner des réponses
claires.

2. Ecouter attentivement:

Identifier les besoins :
Ecouter activement permet d'identifier les besoins des clients et de mieux comprendre
leur situation. Cela permettra de leur proposer des solutions adaptées.

Ne pas interrompre :
Il est important de ne pas interrompre les clients pendant qu'ils s'expriment. Cela leur
permettra de se sentir écoutés et respectés.

Reformuler les propos :
Pour montrer aux clients que I'on a bien compris leur demande, il est recommandé de
reformuler leurs propos pour éviter les malentendus.

3. Créer unerelation durable :

Etre transparent:
Il est important d’étre transparent avec les clients pour instaurer une relation de
confiance. Les clients doivent étre informés de chaque étape de la procédure.

Respecter les engagements :
Les engagements pris avec les clients doivent étre respectés. Cela permettra de batir une
relation durable basée sur la confiance.

Etablir un suivi:

Un suivi régulier permettra de maintenir le lien avec le client. Il est recommmandé d’envoyer
des informations par mail ou par téléphone pour le tenir informé de 'avancement de la
procédure.

2]



4. Faire preuve d’empathie:

Se mettre d la place du client :

Il est essentiel de se mettre a la place du client pour mieux comprendre ses besoins et ses
attentes. Cela permettra d'établir une relation de confiance et de mieux répondre & ses
attentes.

Gérer les émotions :
Il est important de savoir gérer les émotions des clients en cas de situation difficile. Il est
recommandé de faire preuve de compréhension et de rester professionnel.

Proposer des solutions adaptées :

Les clients ont besoin de solutions adaptées a leur situation. Il est important de leur
proposer des solutions personnalisées et de les aider & trouver des solutions pour
répondre & leurs attentes.
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1. Comprendre les causes des conflits :

Identifier les sources de tension:

Il est important d'identifier les causes des conflits pour trouver des solutions adaptées. Il
peut s'agir de désaccords sur les termes du contrat ou d'une communication difficile. Il est
essentiel de déterminer la nature du conflit pour proposer une solution efficace.

Analyser les positions de chacun:

Comprendre les positions de chacun est crucial pour résoudre les conflits. Il est nécessaire
de considérer les points de vue de chaque partie, leurs intéréts et leurs préoccupations.
Cela peut aider a trouver des solutions qui répondent aux besoins de toutes les parties.

Adopter une approche rationnelle :

Il est important d'adopter une approche rationnelle pour résoudre les conflits. Il faut rester
objectif et prendre en compte les faits. Les émotions doivent étre mises de coté pour éviter
d'aggraver la situation.

2. Gérer les conflits avec le client:

Ecouter activement le client :

Ecouter activement le client est la premiére étape pour résoudre un conflit. Il est important
de laisser le client s'exprimer et de préter attention & ses préoccupations. Cela peut aider
a trouver une solution qui répond & ses besoins.

Proposer des solutions adaptées :

Une fois que les causes du conflit ont été identifiées, il est important de proposer des
solutions adaptées. Les solutions proposées doivent étre réalisables et équitables pour
toutes les parties.

Communiquer efficacement :

La communication est essentielle pour résoudre les conflits. Il est important de
communiquer clairement et de maniére respectueuse. Les parties doivent se sentir
entendues et comprises.

3. Favoriser la médiation:
Impliquer un tiers neutre :
Lorsque les parties ne parviennent pas a résoudre un conflit, il peut étre utile d'impliquer
un tiers neutre. La médiation est un processus dans lequel un tiers aide les parties &

trouver une solution satisfaisante.

Encourager la coopération :
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La médiation encourage la coopération entre les parties en conflit. L'objectif est de trouver
une solution qui répond aux besoins de toutes les parties. Les parties sont encouragées &
travailler ensemble pour atteindre cet objectif.

Privilégier la négociation:

La négociation est un élément clé de la médiation. Les parties sont encouragées &
négocier pour trouver une solution qui répond a leurs besoins. Le médiateur les aide &
travailler ensemble pour trouver une solution équitable.

4. Savoir écouter et comprendre les parties en conflit :

Ecouter attentivement les parties:

Lors d'un conflit, il est primordial de préter une oreille attentive aux parties en présence. Il
faut savoir écouter avec bienveillance et empathie, pour comprendre les ressentis, les
demandes et les arguments de chaque partie.

Identifier les besoins et les intéréts de chaque partie :

Il est important de chercher @ comprendre les besoins et les intéréts de chaque partie, afin
de trouver une solution satisfaisante pour tous. Cela permet également de dépasser les
positions figées pour chercher des solutions concreétes.

Reformuler pour éviter les malentendus :

Pour éviter les malentendus, il est important de reformuler les propos de chaque partie,
pour s'assurer que les éléments ont été bien compris et qu'il n'y a pas de confusion
possible. Cette technique permet également d'instaurer une relation de confiance avec
les parties prenantes.

5. Proposer des solutions concrétes :

Analyser les solutions possibles :

Il est essentiel de prendre en compte les intéréts de chaque partie et d'analyser toutes les
solutions possibles, afin de trouver la meilleure solution qui convienne & tous. Il est
également nécessaire d'évaluer les avantages et les inconvénients de chaque solution.

Proposer des solutions équitables et viables:

La solution proposée doit étre équitable et viable pour toutes les parties, afin de garantir
une satisfaction de chacun. Il faut prendre en compte les intéréts de toutes les parties et
s'assurer que la solution envisagée soit réalisable.

Négocier pour parvenir a un accord :

Pour parvenir & un accord, il est parfois nécessaire de négocier, c'est-a-dire trouver un
compromis acceptable pour toutes les parties. Il faut alors faire preuve de souplesse et
étre prét a trouver des solutions créatives pour débloquer la situation.

En suivant ces différentes étapes, le professionnel du notariat pourra aider les parties en
conflit & trouver une solution qui convienne & chacun, en prenant en compte les besoins et
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les intéréts de tous. Ce processus permettra de restaurer un climat de confiance et de
favoriser une bonne relation entre les parties.
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1. Les compétences nécessaires a la fonction d'accueil :

La communication verbale et non verbale :
Une bonne communication verbale et non verbale est essentielle pour accueillir les clients
dans le notariat. La voix doit étre claire, le langage correct et les gestes accueillants.

La gestion du stress:

La gestion du stress est une compétence importante pour la fonction d'accueil dans le
notariat. Le personnel doit étre capable de gérer les situations difficiles et de garder son
calme pour rassurer les clients.

L'organisation et la gestion du temps :

L'organisation et la gestion du temps sont également des compétences importantes pour
la fonction d'accueil dans le notariat. Le personnel doit étre capable de gérer les taches
quotidiennes tout en restant disponible pour les clients.

2. Les tachesliées alafonction d'accueil :

L'accueil physique:
L'accueil physique est la premiére tdche du personnel d'accueil dans le notariat. Il doit étre
souriant, aimable et disponible pour répondre aux besoins des clients.

La gestion des appels :

La gestion des appels est également une téche importante du personnel d'accueil dans le
notariat. Il doit répondre rapidement aux appels et étre capable de diriger les clients vers
les bons interlocuteurs.

La prise de rendez-vous:

La prise de rendez-vous est une tdche courante du personnel d'accueil dans le notariat. Il
doit étre capable de gérer les agendas des différents professionnels du notariat et de
trouver des créneaux horaires qui conviennent aux clients.

3. L'importance de la fonction d'accueil dans le notariat :

L'image de I'étude :

La fonction d'accueil joue un réle important dans limage de I'étude notariale. Un accueil
de qualité permet de donner une image positive et professionnelle de I'étude aupres des
clients.

La fidélisation des clients :

Un accueil de qualité permet également de fidéliser les clients de I'étude notariale. Un
client satisfait sera plus enclin & revenir et @ recommander 'étude & son entourage.
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La réussite de I'étude :
La réussite de I'étude notariale dépend en partie de la qualité de l'accueil réservé aux
clients. Un accueil de qualité permet de fidéliser les clients et d'attirer de nouveaux clients.
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1. Les enjeux du secret professionnel :

La nécessité de la confidentialité :

Le secret professionnel est un élément fondamental de la profession notariale. Il permet
de protéger les informations confidentielles des clients, qui peuvent étre de nature
personnelle, patrimoniale ou juridique. Le notaire est donc tenu de respecter cette
confidentialité absolue dans I'exercice de ses fonctions.

Les sanctions en cas de violation :

Le non-respect du secret professionnel peut avoir des conséquences graves pour le
notaire. Il peut notamment faire l'objet de sanctions disciplinaires et pénales, telles que
des amendes et des peines demprisonnement. Le client Iésé peut également engager des
poursuites civiles pour obtenir réparation de son préjudice.

2. Les obligations du notaire en matiére de secret professionnel :

La protection des données personnelles:

Le notaire doit mettre en place des mesures de sécurité pour garantir la protection des
données personnelles de ses clients. Il doit notamment limiter laccés & ces données aux
personnes autorisées et mettre en place des outils de sécurisation informatique.

La communication des informations aux tiers :

Le notaire ne peut communiquer les informations confidentielles de ses clients & des tiers
que dans les cas prévus par la loj, tels que les demandes de la justice ou de
ladministration fiscale. Dans tous les autres cas, il doit obtenir 'autorisation expresse de
son client avant de divulguer des informations le concernant.

3. La mise en pratique du secret professionnel :

La formation des notaires :

La formation des notaires intégre une dimension éthique et déontologique importante. Les
futurs professionnels sont notamment sensibilisés aux enjeux du secret professionnel et &
la maniére de le mettre en pratique dans leur activité.

La sensibilisation des clients :

Le notaire peut également sensibiliser ses clients & limportance du secret professionnel et
d la maniére dont il est mis en pratique dans son étude notariale. Il peut leur expliquer les
risques encourus en cas de violation de ce principe et leur garantir la confidentialité de
leurs informations.
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