Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

FICHE DE SCÉNARIO

(À remettre au moment de l’accueil du candidat)

	Pour préparer la simulation, vous tiendrez compte des informations ci-dessous

	Intitulé de la situation d’accueil retenue par la commission : reprise de livre http://peep-rhone.fr/le-pret-de-manuels-scolaires-en-lycee-p-19.html

	Fiche n°

	
	Modifications apportées par la commission à la situation initiale et documentation éventuellement fournie

	Contexte de l’accueil
	Votre période de formation en entreprise, se déroule à la PEEP. Votre mission consiste à assurer l’accueil en face à face des utilisateurs actuels ou potentiels des services de la PEEP.

	Consignes d’accueil
	Vous devez : 

· Accueillir l’adhérent ou de la personne désireuse de l’être

· Traiter son dossier 

· Orienter vers une personne qualifiée

· Clotûrer le dossier

	Contexte de la situation  

- Lieu

- Temps
	Aujourd’hui, nous sommes le 25 aout 2011 et vous êtes à votre poste d’accueil ; votre tuteur s’entretient avec le proviseur du lycée Louis Armand. Une mère de famille arrive. 

	Acteurs 
	Qualification, demande, enjeu, stratégie, humeur (modification du comportement du visiteur…)

L’usager : elle vous explique qu’elle à 2 garçons l’un en seconde à Louis Armand et l’autre en terminale à Claude Bernard et qu’elle aimerait connaitre la procédure pour adhérer. Elle ramène avec elle, les ouvrages de son fils actuellement en terminale qu’il a oublié de ramener en juin dernier.
· Vous , en tant que chargé d’accueil.
· L’élève « carte m’ra »

	Événements pendant l’échange
	(arrivée intempestive d’un nouveau visiteur, appel téléphonique…) 

Un élève arrive et vous coupe la parole pour vous dire que  sa carte m’ra ne fonctionne pas.


