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	BACCALAURÉAT PROFESSIONNEL ARCU

(ACCUEIL – RELATION CLIENTS ET USAGERS)
Sous-épreuve E31 : Analyse de la fonction accueil et projet d'amélioration

Situation n° 1 : Diagnostic de la fonction accueil    Coefficient 2
GRILLE D'ÉVALUATION 

	
	ÉTABLISSEMENT


	ORGANISATION


	CANDIDAT

NOM :  ……………………………….…………
Prénom :  …………..………………….………

N° de candidat :  ……………………..……

	SESSION :  201…
	
	
	

	Composition de la commission d'interrogation :

-  ………………………………………………………………………………………………………………….………
-  ………………………………………………………………………………………………………………….………
	Date : ………………..…………….


	Critères d’évaluation *
	Profil du candidat
	Note

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	1. Rapport d'étonnement

	· Appropriation du contexte professionnel et relation avec le rapport d'étonnement
	
	
	
	
	

	· Pertinence et qualité de la démarche mise en œuvre pour susciter l'étonnement (durée de l'observation, contacts, posture, parcours suivi, supports utilisés) 
	
	
	
	
	

	· Pertinence et qualité du relevé des causes d'étonnement 

(justification de l'étonnement, hiérarchisation)
	
	
	
	
	

	
	…………..   / 12 

	2. Diagnostic 

	· Qualité de la présentation du contexte
	
	
	
	
	

	· Qualité et diversité des ressources documentaires et des contacts
(pertinence, hiérarchisation, analyse des informations collectées)
	
	
	
	
	

	· Étendue du champ étudié (champ plus ou moins large de l'accueil)
	
	
	
	
	

	· Pertinence des indicateurs retenus pour le diagnostic
	
	
	
	
	

	· Relevé des points forts et des points faibles de l'accueil
	
	
	
	
	

	· Pertinence et qualité de la liste des améliorations possibles
	
	
	
	
	

	
	……….. / 20

	3. Communication 

	· Qualité de l'expression orale
	
	
	
	
	

	· Utilisation du vocabulaire approprié
	
	
	
	
	

	· Structuration de l'exposé
	
	
	
	
	

	· Qualité de l'argumentation
	
	
	
	
	

	· Écoute
	
	
	
	
	

	· Pertinence et construction des réponses
	
	
	
	
	

	
	…….. / 8

	
	Total       …………..  / 40

	Note obtenue par le candidat   …………..  / 20

	* TI : très insuffisant        I : insuffisant        S : satisfaisant        TS : très satisfaisant               Placer les croix au centre des colonnes
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	CANDIDAT

NOM :  ………………………………………………..…………………
Prénom :  …………………………………………….………………..

N° de candidat :  ……………………………………..…….………

	

	Note obtenue par le candidat             ….……….. / 20

	Observations du jury :
1. Rapport d'étonnement 

2. Diagnostic
3. Communication 


	

	Noms et signatures des membres de la commission d'interrogation :

	
	
	


