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 descriptive de situation d’accueil en face à face n°1
Nom candidat : BAPTISE Dieumanise
 N° candidat :


Établissement : Lycée Anne-Marie Javouhey 


	Intitulé de la situation
	Accueil physique d’un client, souhaitant rétablissement de sa ligne téléphonique fix

	Organisation concernée
	Orange

ROUTE DE MONTJOLY, CENTRE COMMERCIAL MONTJOLY 2,

	Situation


	☑ Vécue
	( Observée 
	Date : 22/01/2018

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	☑ Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 

( T11.2

( T12.1
	( T12.2

( T12.3

( T12.4
	( T12.5

( T13.1

( T31.1 
	( T31.2

( T31.3

( T32.1

	Les contextes


	Un client se présente devant le comptoir d’accueil et souhaite faire régulariser son compte pour que sa ligne téléphonique fix sois de nouveaux fonctionnelle



	Les acteurs 

	· Un client qui souhaite régulariser sont compte dans la boutique orange.

· Chargé d’accueil : moi, stagiaire 



	l’objet de l’echange
	Le client souhaite régulariser son compte pour que sa ligne téléphonique fix sois de nouveaux fonctionnelle. Il attend le rétablissement de sa ligne, afin d’être entièrement satisfait suite à sa demande.



	Description de L’échange


	Un client se présente devant le comptoir d’accueil et souhaite faire régulariser son compte pour que sa ligne téléphonique fix sois de nouveaux fonctionnelle. Il n’est pas agressif mais assez ferme sur sa demande. Il veut obtenir le rétablissement immédiat de sa ligne.

Je téléphone au service technique (3900) et demande au client les 10 numéro de sa ligne orange ou le numéro concerné.


	Les résultats obtenus
	Le client est satisfait sa ligne de téléphone fix est de nouveaux opérationnelle

	Liste des annexes
	


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée
	Aide à l’analyse et à la préparation de l’épreuve

	Les compétences exploitées

Les comportements adoptés


	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués



	Bilan
	


