Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone

CCF et Ponctuel

FICHE DE SCÉNARIO  

Le scénario comprend :

· un dossier de mise en situation (avec annexes) destiné à l’élève

· une fiche de rôle destiné au professeur

Un même scénario peut éventuellement être utilisé pour 3 candidats

Durée de l’épreuve :

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Un exemplaire du scénario sera joint à la grille d’évaluation et remis au jury.

dossier de mise en situation

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 

	Nombre de pages totales (mise en situation + documentation, supports…)
	

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)


	Annexe 1…



	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	Annexe 2…


FICHE DE RÔLE

(destinée à l’examinateur)

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 

	L’appelant 
	(Nom, prénom, qualité, organisation…)


	Demande et résultats attendus


	(Nature (ex : réclamation, connaitre le tarif d’un service) et objectif de l’appel (Ex : avoir un RV avec le directeur du magasin, obtenir le tarif adapté à la demande…)



	Historique des relations avec l’organisation
	(repérage de l’importance du client, historique du problème posé…)



	Attitude téléphonique
	(Humeur, comportement, ton…)



	Les tâches concernées
	(Description des tâches devant être réalisées par l’élève…)




