
Bac pro ARCU       Sous-épreuve E32 : ACCUEIL AU TÉLÉPHONE 
MATRICE D'UNE FICHE DE RÔLE 

· La fiche de rôle est destinée au professeur, émetteur de l'appel téléphonique.
· Elle lui fournit toutes les indications sur le contexte de l'appel et les consignes utiles à son bon déroulement.
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CANDIDAT 





Nom : …………………………………………………………………





Prénom : ……………………………………………………………





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


�
DATE : ……………………………�
SESSION : 201.. �
�
�



ÉTABLISSEMENT�
�



FICHE DE RÔLE


L'appelant�
Nom, prénom, qualité, organisation…�
�
La demande


et


les résultats


attendus�
Nature de l'appel (ex : réclamation, demande de tarif d'un service…)





Objectif de l'appel (ex : obtenir un rendez-vous 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…�
�
L'attitude téléphonique�
Humeur, comportement, ton…�
�
Les tâches concernées�
Description des tâches devant être réalisées par l'élève.�
�






Baccalauréat professionnel Accueil - Relation Clients et Usagers


Épreuve E3 : Situation professionnelle d’accueil    CCF


Sous-épreuve E32 : Accueil au téléphone











