Épreuve E2  Situation professionnelle d’accueil 
Coefficient 4
Finalités et objectifs 
Cette épreuve vise à apprécier les compétences professionnelles du candidat dans des situations à caractère professionnel liées à l’accueil de clients ou d’usagers, au téléphone ou en face à face.
Cette épreuve comporte deux sous-épreuves :

· E2.1 : accueil au téléphone ;
· E2.2 : accueil en face à face

Sous épreuve E2.1
Accueil au téléphone

Coefficient 2
Objectif

Cette sous épreuve vise à évaluer, dans une situation d’accueil téléphonique, l’aptitude du candidat à s’exprimer oralement, à répondre aux demandes de son interlocuteur ainsi que la maîtrise des techniques mises en œuvre.

Contenu

Cette épreuve évalue l’acquisition des compétences, des comportements professionnels et des savoirs associés, inscrits dans le référentiel de certification, relevant de l’activité A2.
Critères d’évaluation

L’évaluation, sous forme ponctuelle ou en cours de formation, prend en compte les éléments suivants :

· la maîtrise des fonctionnalités du standard,
· le respect de la charte ou du protocole d’accueil téléphonique de l’organisation,
· la qualité de l’expression orale,
· la rapidité, l’efficacité et la courtoisie dans le traitement de l’appel,
· la pertinence de l’information, du conseil transmis à l’interlocuteur,
· la fidélité et la précision des messages transmis aux collaborateurs ou à la hiérarchie,
· le respect des consignes données,
· la capacité à évaluer sa prestation.
Modalité d’évaluation

A. Contrôle en cours de formation
Épreuve pratique et orale

Durée : 35 minutes maximum
L’épreuve comporte une situation d’évaluation 
Elle prend appui sur un scénario de simulation d’un appel téléphonique construit par le professeur. 
Ce scénario doit se rapporter nécessairement aux tâches T21.1, T22.1, T22.3, T22.5, T22.6 et T22.7. Il peut éventuellement être complété par les autres tâches T22.2 et T22.4.

Le scénario comprend :

· un dossier de mise en situation, destiné à l’élève, composé d’une documentation présentant le contexte d’une situation d’accueil téléphonique (présentation de l’organisation, organigramme, procédure d’accueil…) dans une organisation et des consignes à respecter ;
· une fiche de rôle du professeur composée d’une documentation présentant le contexte d’un appel téléphonique, le profil de l’appelant et les objectifs d’appel visant à mettre en jeu les compétences (par exemple le filtrage) et les comportements professionnels (par exemple la confidentialité).

Déroulement
Cette situation se déroule dans le centre de formation, de préférence en classe de première. 
L’épreuve se déroule en 3 phases :

- préparation à la réception de l’appel : 15 minutes 
Le candidat prend connaissance du dossier de mise en situation et se prépare à recevoir l’appel.
- réception de l’appel: 10 minutes maximum
Le candidat, installé à son poste de travail, réceptionne l’appel téléphonique passé par le professeur. Au cours de cet appel, il procède ensuite à la qualification ou au filtrage, fournit des conseils, prend en note un message et prend congé. Il peut être amené à transférer des appels ou à gérer des retours ou des appels en attente.
- entretien et analyse de la prestation : 10 minutes 

Au terme de la simulation, un entretien avec le professeur permet une analyse de l’appel. Au cours de cet entretien le candidat doit être en mesure d’évaluer sa prestation en matière d’accueil téléphonique.
Composition de la commission d’interrogation : 

La commission d’interrogation est composée de l’enseignant de spécialité qui enseigne A2 au candidat.
Communication des éléments d’évaluation au jury

À l’issue de la situation d’évaluation, le professeur qui a procédé à l’évaluation constituera pour chaque candidat un dossier comprenant :

- le scénario de simulation de l’appel 

- la grille d’évaluation (un modèle sera fourni par la circulaire d’organisation).

La proposition de note ne doit pas être communiquée au candidat.

Les éléments du dossier décrits ci-dessus sont transmis, sous la responsabilité du chef d’établissement, à l’autorité rectorale et mis à la disposition du jury. Ils sont conservés jusqu’à la session suivante. Après examen attentif des documents fournis, le jury formule toutes remarques et observations qu’il juge utile et arrête la note.

B. Forme ponctuelle
Épreuve pratique et orale

Durée : 35 minutes 
L’épreuve prend appui sur un scénario de simulation d’un appel téléphonique construit par la commission d’interrogation. 
Ce scénario doit se rapporter nécessairement aux tâches T21.1, T22.1, T22.3, T22.5, T22.6 et T22.7. Il peut éventuellement être complété par les autres tâches T22.2 et T22.4.

Le scénario comprend :

· un dossier de mise en situation, destiné à l’élève, composé d’une documentation présentant le contexte d’une situation d’accueil téléphonique (présentation de l’organisation, organigramme, procédure d’accueil…) dans une organisation et des consignes à respecter ;
· une fiche de rôle du professeur composée d’une documentation présentant le contexte d’un appel téléphonique, le profil de l’appelant et les objectifs d’appel visant à mettre en jeu les compétences (par exemple le filtrage) et les comportements professionnels (par exemple la confidentialité).

Déroulement
L’épreuve se déroule dans des centres d’examen disposant du matériel nécessaire pour effectuer une simulation d’appel téléphonique. 
Elle comporte 3 phases :

- préparation à la réception de l’appel : 15 minutes 
Le candidat prend connaissance du dossier de mise en situation et se prépare à recevoir l’appel.
- réception de l’appel: 10 minutes maximum
Le candidat, installé à son poste de travail, réceptionne l’appel téléphonique passé par l’un des membres de la commission d’interrogation. Dans la mesure du possible, l’option main libre du téléphone est activée afin que le deuxième membre du jury puisse suivre l’échange téléphonique. Au cours de cet appel, le candidat procède à la réception de l’appel, à la qualification ou au filtrage, fournit des conseils, prend en note un message et prend congé. Il peut être amené à transférer des appels ou à gérer des retours ou des appels en attente.
- entretien et analyse de la prestation : 10 minutes 

Au terme de la simulation, un entretien avec la commission d’interrogation permet une analyse de l’appel. Au cours de cet entretien le candidat doit être en mesure d’évaluer sa prestation en matière d’accueil téléphonique.
Composition de la commission d’interrogation
La commission d’interrogation est composée de deux professeurs de spécialité qui enseignent A2.
Sous épreuve E2.2 
Accueil en face à face

Coefficient 2
Finalités et objectifs
Cette épreuve vise à évaluer l’aptitude du candidat à assurer un accueil en face à face professionnel dans le respect des procédures ou pratiques propres à l’organisation.

Contenu

Cette sous épreuve évalue l’acquisition des compétences, des comportements professionnels et des savoirs associés relevant de 
· l’activité A1 du référentiel de certification

· la sous-activité A31 et de la tache T32.1 de la sous-activité A32.
Modalités d’évaluation

A. Contrôle en cours de formation 

L’épreuve comporte deux situations d’évaluation.

Situation 1 : Accueil en face à face 
Coefficient : 1
Épreuve pratique et orale 
Durée : 20 minutes maximum
Temps de préparation : 20 minutes
Objectifs
Cette épreuve permet d’évaluer l’aptitude du candidat à :

· analyser et rendre compte d’une situation d’accueil en face à face ;
· prendre en compte l’évolution d’une situation d’accueil et adapter la réponse, en termes de communication et de comportement ;
· analyser sa prestation pour y apporter les correctifs nécessaires,
dans le respect des attentes et de la procédure d’accueil de l’organisation 

Critères d’évaluation

Les critères d’évaluation sont les suivants :
· pertinence de l’analyse de la situation d’accueil ;
· qualité de l’attention portée à l’image transmise et au sens du service ;
· qualité relationnelle (écoute, courtoisie, empathie) ;
· respect des procédures et des consignes ;
· clarté et précision de l’expression orale ;
· adaptation des techniques, des gestes, des postures et des comportements à la situation et à l’évolution de la situation ;
· pertinence des interventions pendant l’échange (simulation ou entretien) ;
· objectivité et pertinence de l’analyse de sa prestation.
Elle se déroule en début de terminale et, au plus tard, à la fin du premier semestre.
Dossier support de l'épreuve

Le dossier comprend la présentation de trois situations d’accueil, vécues ou observées par le candidat dans un contexte de travail, lors des périodes de formation professionnelle de première et/ou des journées d’accueil évènementiel. 

Deux des trois domaines de l’accueil (événementiel, sédentaire, transport) doivent être couverts, toutefois, l’une des situations se déroule obligatoirement lors d’un accueil évènementiel.
Huit, au moins, des douze tâches définies dans le contenu de l’épreuve doivent avoir été accomplies sur l’ensemble des trois situations.

Le dossier doit comporter trois fiches descriptives de situations d’accueil qui indiquent notamment :

- l’identification du candidat ;

- l’identification de l’organisation dans laquelle s’est déroulée la situation ;

- l’intitulé de la situation et sa date de réalisation ;
- la description du contexte professionnel : en particulier, les éléments correspondant à l’environnement professionnel et l’offre de services de l’organisation ;
- la description du poste de travail : espace d’accueil, procédures, tenue vestimentaire, consignes ;

- le compte-rendu de la situation d’accueil : contraintes, résultats attendus, scénario chronologique, résultats obtenus, outils et sources d’informations utilisés, productions éventuellement réalisées ;

- en annexe, tout document utile à la compréhension de la situation.

Déroulement de l’épreuve   
- Avant l’épreuve
La commission d’interrogation choisit une fiche descriptive et construit une nouvelle situation d’accueil en modifiant certains paramètres. Les changements apportés doivent modifier de manière significative la situation initiale, tout en conservant un caractère réaliste. Ils ne doivent cependant pas aboutir à une situation totalement nouvelle au sein de laquelle le candidat n’aurait plus aucun repère.

- Au moment de l’accueil du candidat

La commission d'interrogation informe le candidat sous forme écrite :

- de la fiche choisie ;
- des nouveaux paramètres qui modifient la situation de communication orale.

- La préparation (20 minutes)

Ce temps permet au candidat :

- d’analyser la nouvelle situation ;
- de préparer sa simulation.
- L'interrogation (20 minutes maximum)

Elle comporte 3 phases :

Phase 1. (5 minutes)
Le candidat expose la situation choisie par la commission à l’aide de tout moyen ou support à sa convenance ;
Phase 2. (5 minutes maximum)
Le candidat simule la nouvelle situation avec un membre de la commission d’interrogation ;
Phase 3. (10 minutes).
L’entretien permet de revenir sur le comportement professionnel adopté par le candidat au cours de la simulation.  
Un modèle de grille d’évaluation sera proposé par la circulaire nationale d’organisation.

Composition de la commission d’interrogation

La commission est composée du professeur chargé de l’enseignement de A1 et d’un professionnel ou, le cas échéant, d’un professeur de la classe en enseignement professionnel.
Situation 2 : Pratique de l’accueil 

Coefficient : 1
Épreuve pratique 
Avant chacune des deux périodes de formation en milieu professionnel de la classe de première, les objectifs, exprimés en termes d’activités et de compétences, sont déterminés avec le tuteur afin de cibler :
· les tâches obligatoires (relevant des activités et sous-activités évaluées) ;
· le degré d’autonomie dans la réalisation de ces tâches.
A la fin de chacune de ces périodes, le professeur ou le formateur, conjointement avec le tuteur, positionne le candidat (grille de suivi) sur les compétences spécifiques mises en œuvre en situation. 

La grille de suivi propose une échelle de 1 à 4 : non acquis, en cours d’acquisition, partiellement acquis, acquis. 
A la fin de la dernière période de formation, l’équipe pédagogique se concerte et propose une note pour chaque candidat. 
Communication des éléments d’évaluation au jury

À l’issue de chaque situation d’évaluation, le(s) professeur(s) en charge de l’évaluation constituera(ont) pour chaque candidat un dossier comprenant :

- les trois fiches descriptives de situation d’accueil ;
- les grilles de suivi ;

- les grilles d’évaluation.

La proposition de note ne doit pas être communiquée au candidat.

Les éléments du dossier décrits ci-dessus sont transmis, sous la responsabilité du chef d’établissement, à l’autorité rectorale et mis à la disposition du jury. Ils sont conservés jusqu’à la session suivante. Après examen attentif des documents fournis, le jury formule toutes remarques et observations qu’il juge utile et arrête la note.

B. Forme ponctuelle

Coefficient : 2
Épreuve orale 
Durée : 25 minutes 
Temps de préparation : 20 minutes
Cette épreuve permet d’évaluer l’aptitude du candidat à :

· analyser et rendre compte d’une situation d’accueil en face à face ;
· prendre en compte une évolution d’une situation d’accueil et adapter la réponse, en termes de communication et de comportement) apportée ;
· analyser sa prestation pour y apporter les correctifs nécessaires.
Critères d’évaluation

Les critères d’évaluation sont les suivants :

· pertinence de l’analyse de la situation d’accueil ;
· qualité de l’attention portée à l’image transmise et au sens du service ;
· démonstration des capacités d’écoute, courtoisie, empathie ;
· respect des procédures et des consignes ;
· clarté et précision de l’expression orale ;
· adaptation des techniques, des gestes, des postures et des comportements à la situation ;
· pertinence des interventions pendant l’échange (simulation ou entretien) ;
· objectivité et pertinence de l’analyse de sa prestation.
Dossier support de l'épreuve

Il comporte 
- les trois fiches descriptives de situation d’accueil définies dans la situation 1 de l’épreuve en CCF ;
- une grille de suivi, décrivant les tâches accomplies et les compétences et comportements professionnels mis en œuvre au cours des périodes de formation en milieu professionnel ; Cette grille, dont un modèle sera présenté dans la circulaire d’organisation, est remplie par le candidat qui procède également à une évaluation du niveau atteint.
Déroulement de l’épreuve   
- Avant l’épreuve

La commission d’interrogation choisit une fiche descriptive et construit une nouvelle situation d’accueil en modifiant certains paramètres. Les changements apportés doivent modifier de manière significative la situation initiale, tout en conservant un caractère réaliste. Ils ne doivent cependant pas aboutir à une situation totalement nouvelle au sein de laquelle le candidat n’aurait plus aucun repère.

- Au moment de l’accueil du candidat

La commission d'interrogation informe le candidat sous forme écrite :

- de la fiche choisie,

- des nouveaux paramètres qui modifient la situation de communication orale.

- La préparation (20 minutes)

Ce temps permet au candidat :

- d’analyser la nouvelle situation ;
- de préparer sa simulation.
- L'interrogation (25 minutes)

Elle comporte 3 phases :

Phase 1. (5 minutes)
Le candidat expose la situation choisie par la commission à l’aide de tout moyen ou support à sa convenance ;
Phase 2. (5 minutes)
Le candidat simule la nouvelle situation avec un membre de la commission d’interrogation ; 

Phase 3. (15 minutes)
L’entretien permet de revenir sur la prestation du candidat au cours de la simulation. Il est également l’occasion de l’interroger sur les activités réellement exercées, retracées sur la grille de suivi, et d’évaluer le niveau de compétence atteint. Il n’est pas demandé d’être exhaustif mais de se centrer sur une ou deux tâches.  
Un modèle de grille d’évaluation sera proposé par la circulaire nationale d’organisation.

Composition de la commission d’interrogation

La commission est composée du professeur chargé de l’enseignement de A1 et d’un professionnel ou, le cas échéant, d’un autre professeur enseignant la spécialité.
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