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Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers 

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil 

Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone 

 

DOSSIER DE MISE EN SITUATION N° 5 

MAIRIE DU CHEYLARD 

Préparation : 15 minutes 

Réception de l’appel : 10 minutes 

Entretien et analyse : 10 minutes 

Nom candidat :..........................................................................  N° candidat : ..........................  

Date : .................................................................................. 

 

Nombre de pages totales (mise en situation + 
documentation, supports…) 

9 

Contexte professionnel (organisation, 
organigramme…) 

Vous travaillez à l’accueil de la mairie du CHEYLARD 

Contexte d’accueil ( locaux, environnement, 
procédures, poste de travail, données et 
supports liés à l’accueil…) 

Pour répondre aux appels téléphoniques, vous disposez des 

éléments suivants : 

 Extrait du site www.ville-lecheylard.fr; rubrique démarches 

administratives (Document 1) 

 Les étapes nécessaires à la délivrance de votre passeport 

(document 2) 

 Implantation des stations d’enregistrement des passeports 

(document 3) 

 Extrait de la charte Marianne (document 4) 

 Annexe 1: Agenda du 18 au 23 Juin  

 Annexe 2 : Fiche de réception d’appel 

 

  

http://www.ville-lecheylard.fr/
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LE CONTEXTE DE LA SITUATION D’ACCUEIL TELEPHONIQUE  

  La mairie du Cheylard est une collectivité territoriale dont la mission est de satisfaire aux 

besoins de la population locale. Les attributions sont multiples : état-civil, urbanisme et logement, 

écoles et équipements, activités culturelles, santé et aide sociale, police administrative…Elle 

accompagne également les démarches administratives des usagers en lien avec la préfecture ou 

la sous-préfecture. Le secrétariat de mairie gère notamment les demandes de passeports. 

Le passeport biométrique a remplacé le passeport électronique depuis Juin 2009. C’est un titre de 

voyage sécurisé  qui permet à son titulaire de certifier son identité. 

Très difficilement falsifiable ou imitable, il permet de protéger son titulaire contre l’usurpation 

d’identité et est délivré à titre personnel. 

N'oubliez pas de compléter l’annexe 2, elle sera vérifiée à la fin de votre évaluation. 

 

LA SITUATION D’ACCUEIL  

Vous travaillez à l’accueil du secrétariat de la mairie du Cheylard et vous avez notamment 

pour mission d’assurer l’accueil téléphonique des usagers. Nous sommes le mercredi 13 Juin 

2012. 

Votre travail consiste à accueillir et renseigner les appelants mais vous êtes également chargé(e) 

de prendre les rendez-vous pour les dépôts de demandes de passeport. 

 

TRAVAIL A FAIRE  

Ce matin, vous recevez un appel de Mme Picq domiciliée à Saint Martin de Valamas (à 

côté du Cheylard). Elle souhaite connaître les démarches à effectuer afin d’obtenir un passeport 

pour voyager à l’étranger ainsi que le tarif. A l’aide de la Fiche de réception d’appel, vous noterez 

votre questionnement ainsi que les réponses à celui-ci . 

N’oubliez pas de compléter également l’annexe 1 (agenda du 18 au 23 Juin) pour la 

prise de rendez-vous; elle sera vérifiée à la fin de votre épreuve. 
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DOCUMENT 3 
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Document 4 : la charte Marianne 
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ANNEXE 1 : Agenda du 18 au 23 juin 

Lundi 18 juin 

Samedi 23 juin Vendredi 22 juin Jeudi 21 juin 

Mercredi 20 juin Mardi 19 juin 



 

Sujet 5 – page 9 

ANNEXE  2 : la fiche de réception d’appel 

 

La fiche de réception d’un appel téléphonique 

Reçu par : …………………..…………………………………………………………………………………………………………. 

Destinataire : ……………..……………………………………………………………………………………………………… 

Date : ………………………………………………..Heure : …………………………………………………………………….. 

 

M. /Mme : …………………………………………..Téléphone : …………………………………………………………. 

 

 A appelé       

 Demande que vous le/la rappeliez   

 Vous rappellera  

 Urgent   

 

Message 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
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FICHE DE RÔLE 

(destinée à l’examinateur) 

Préparation : 15 minutes 
Réception de l’appel : 10 minutes 
Entretien et analyse : 10 minutes 
 
Nom candidat :……………………………………………N° candidat :……………………. 
Etablissement :……………………………………………Date :……………………………. 
 

L’appelant Mme Picq Hélène 
Domiciliée à Saint Martin de Valamas (07310) 

Demande et résultats 
attendus 

Demande 
Elle souhaite connaître les démarches à effectuer pour obtenir un 
passeport pour se rendre en Egypte et prendre connaissance des 
tarifs.  
Le passeport est pour elle-même. Le sien est périmé. Elle est née 
en France. 
 Résultats attendus : 

- Respecter la charte d’accueil Marianne (décrocher avant la 
troisième sonnerie…) 

- Ecouter la demande 
- Questionner l’usager pour identifier le type de passeport, le 

tarif et les types de justificatifs à fournir 
- Proposer la formule adéquate 
- Proposer et noter le rendez-vous (nom, prénom, téléphone) 
- Reformuler la proposition 

Historique des relations 
avec l’organisation 

Usager pour qui il s’agit du premier contact avec la mairie du 
Cheylard (il est administré à Saint Martin de Valamas) 

Attitude téléphonique Classique d’un usager qui souhaite savoir ce qu’il doit faire pour 
obtenir un passeport 

Les tâches concernées T2.1 La réception des appels entrants et internes 

 T21 .1 La qualification, le filtrage 

 T22.3 Le conseil aux appelants 

 T223.1 Sélectionner et donner des informations 
nécessaires 

 T22.5 La prise en note de messages et leur transmission 

 T22.6 La prise de rendez-vous 

 T22.7 La prise de congé 
 


