Académie : Session :

Examen : Série :

Spécialité/option : Repere de I épreuve

Epreuve/sous épreuve :

NOM .

(en majuscule, suivi 8’i y a lieu, du nom d’épouse)
Prénoms : N° du candidat

. DANS CE CADRE

Appréciation du correcteur

Note :

NE RIEN ECRIRE

Z .
NE:(C) 16‘ . - (le numéro cst celui qui figure sur la convecation ou liste d*appel)

1l est interdit aux candidats de signer leur composition ou d'y mettre un signe quelconque pouvant indiquer sa provenance,
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Télécopie : 05 9012 22 34
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Document 2 : Fiche de poste agent d'accueil « HBC »
Document '3 : Extrait du mot du Président
Bocument 4 : Le recrutement et les inscriptions au club
Document 5 : Procédure de rappel de réglement de cotisation

GESTION COURANTE DE L’ACCUEIL
Decument 6 ; Courriel regu de la mairie de Sainte-Anne
Document 7 : Exirait du compte rendu de |a réunion de bilan de 'année sportive du 7 juin 2016
Document 8 : Messages de Ia page Facebook du 14 juin 2016
Document 9 : Choix d’équipements pour {'équipe féminine des + de 17 ans
Document 10 ; Pointures recensées dans ['équipe féminine des + de 17 ans
Document 11 : Extrait des zones tarifaires de la Poste vers 'Outre-mer

MISSION SPECIFIQUE
Dogument 12 : Message de M, Samar
Document 13 : Exirait du dépouillement du questionnaire de satisfaction réalisé en mai 2016
Document 14 : Fournisseurs d'objets publicitaires ayant repondu a I'appel d'offres
Document 15 : Conseils pour la rédaction de votre maquette

Caleulatrice a fonctionnement autonome autorisée (Circulaire 99-186 du 16.11.99).
Les calculs s'effectueront avec deux décimales.
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30 points

Baccalauréat professionnel Accueil - Relation clients et usagers | Code : 1608arcu2 | Session 2016

SUJET

Epreuve E2 ; Analyse et traitement de situations liées a I'accueil Durée:4h Coetficient : 4 | Page 1sur 12




NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 2 ; Fiche de poste agent d’accueil « HBC »

Vos missions

L'agent d'accueil tient une permanence au local du club. Il est linterface entre les clients internes ou

externes et I'association. De ce fait, il doit :

- accueillir toutes personnes intéressees pour leur présenter les activités proposées par le Club,

- gérer {'ensemble du courrier,

- superviser le calendrier des rencontres par catégorie pour un affichage par semaine (tableau extérieur),

- accueillir les nouveaux bénévoles, ’

- apporter ponctuellement une aide logistique pour Forganisation de tAches liées aux activités du club,

- mettre a disposition la documentation interne de 'association aux membres aclifs souhaitant la consulter,

- répondre aux courriels, aux messages laissés sur la page Facebook,

- gérer les inscriptions et mettre a jour les dossiers joueurs licenciés,

- gérer le tableau extérieur d'information (créneau horaire des entralnements, dates des compétitions,
manifestations ponctuelles,...),

- réaliser toutes taches administratives relatives a 'accueil (saisie de courriers, notes, synthéses, tableaux,
planning...).

Document 3 : Extrait du mot du Président

Pour sa quarantiéme année d'existence, le HBC va évoluer avec plusieurs équipes sur l'échiguier

départemental.

Le club, qui se structure, a pour objectif de développer la pratique du handball dans un état d'esprit de
convivialite.

Le club a été labellisé «école de handball» pour la saison 2015-2016 par la Ligue pour son travail auprés

des jeunes.
L'équipe dirigeante a decidé, lors de la derniére assembiée générale, de poursuivre ce travail et de metire

en avant [a formation des jeunes, la pratigue en compétition ainsi que l'organisation d'animations diverses.
Pour la saison qui s'annonce, plusieurs sessions d'entrafnement seront proposées au gymnase de
Douceville :
* le mercredi de 16 h & 17 h et le samedi de 11 h & 12 h, destiné aux 6-9 ans. Cette catégorie
participera & un tournoi mensuel (3° dimanche du mois) d'octobre 2016 & mai 2017.
* lesamedide 9 ha 11 h (moins de 12 ans filles et garcons).
* e mercredi de 14 h a 15 h: les moins de 12 ans filles. Elles participeront le week-end & un

championnat départemenital.

» le mercredi de 15 h a 168 h, les moins de 12 ans gargons. Hs participeront le week-end a un
championnat départemental.

¢ e mercredi et le jeudide 17 h & 18 h : les moins de 14 ans filles et gargons. lls participeront le week-
end & un championnat départemental.

* le mardi, le mercredi et le vendredi de 18 h a 20 h et le jeudi sur le créneau horaire libre qu'il va
falloir fixer : les moins de 17 ans filles et gargons. s participeront le week-end & un championnat
départemental.

Les adultes ne sont pas oubliés, avec des entrainements :

¢ e lundi, le mardi, le jeudi et le vendredi de 20 h & 22 h pour les + 17 ans féminins et masculins
engages en championnat régional.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 4 : Le recrutement et les inscriptions au club

1. Le recrutement au club

le club recrute des joueurs et joueuses débutants (uniquement chez les moins de 17 ans) ou confirmes,
intéressés par fa pratique du handball, mais également des animateurs entrafneurs bénévoles en charge
d'une équipe. .

Les entratheurs des + 17 ans sont favorables au recrutement de joueurs ayant une expérience dans le haut
niveau, c'est-a-dire ceux qui ont déja évolué dans un championnat de niveau national 2 ou 3. En effet, une
initiation au hand ne peut se faire dans cetle catégorie. Par conséquent, avant de le recruter, agent
d'accueil doit s'assurer que le joueur est expérimenté.

Le président du club précise que : «Parents, anciens joueurs, joueurs, refraités, toutes personnes motivées
sont les bienvenus.», Leur cotisation aest nécessaire pour étre cadres ou encadranis.

Des stages de formation pourront étre proposés. Trois séances d'entrafnement gratuites sont proposées

avant l'inseription du jeune.

*
¥

2. Linscription sur TEST'HAND

L’inscription d’un joueur se fait uniquement les jours de permanence au bureau de I'association sur un
logiciel spécifique appelé GEST'HAND,

L’agent d’accueil
détermine la catégorie,
demande les pigces
suivantes pour les
scanner sur Gest’Hand

L*agent d’accueil collecte
les informations ; nom,
prénom, date de
naissance, sexe, adresse

L'agent d’accueil
regoit un candidat qui
souhaite 8'inscrire au
HBC (joueur ou
dirigeant)

Le candidat remet sa
cotisation (fotale ou
partielle}

1 pidce didentité
1 photo d’identité
1 certificat médical

L'agent d’accueil
. valide etcrée la
licence sur
Gest'Hand

de moins de 6 mois
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 5 : Procédure de rappel de réglement de cotisation

Demande d’inscription d’un joueur

oui

r

Création de 1a licence « joueur »

h

@ N

Annulation de 1'inscription

Oul

A

oui

nomn

'

~._

Envoi d’un courrier de rappel signé
par la trésoridre

non
Paiement dans les

Y

v

¥

oui

Mise & jour du dossier joueur |

Convocation jousur et/ou
représentant 1égal + paiement

non

h 4

Suspension de la licence

|

o

J Fin L
w_J

Exiger son paiement

O kLo

Consignes de rédaction des courriers de relance
Confirmer que le premier versement pour l'inscription a été effectué (préciser le montant)
Rappeler le montant total de la cotisation annuelfe pour la saison 2016-2017

Préciser le montant d( et indiquer que la date limite du second versement est atteinte

Remercier et conclure par une formule de politesse
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Dés votre prise de poste, ce mardi 14 juin 2016, vous consultez la messagerie interne du club et
prenez connaissance de vos missions pour la journée.

twenement Edifion  Aftichags OQptlons

EdEnregistrer et fermer &, Participants .Vﬂlﬁ:gz‘gfidgnt_-ial'i_t_é ' v ‘@_._fain_d_re ] v @_Supp;i.m'e_r

Titre: - Missions du jour

Lieus Bureau du club

Catégorie: - |Professipnnet -

- [F] Evénement sur la journée

Dut 14/06/2016 v 000 -

2
| Au: 14/06/2016 v 1700 -

Répétitions | Jamgls

Rappet:

Description: 1, Réaliser un planning d'occupation du gymnase gour les entrainements de
_ toutes les catégories et déterminer e créneau libre pour fes mains de 17 ans.

2. Rédiger un modéle de courrier-type de refance en cas de non paiement du
second versement.

. s Préparer les éléntents de réponse sux notifications du jour dela page
. Facehook.

4. Bvafuer le colit total de {a commande de 'équipement sportif offert &
I'équipe fEminine des moins de 17 ans (inclure kes frais d'envoi depuis la
métropoie) en faisant apparaitre te détail des calculs.
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 6 : Courriel regu de la mairie de Sainte-Anne

secrétariat.doucevitle@gmail.com

De:

"

[E2: e
@Eic:
Objet ;-

hbc87 i @orange.fr

Créneaux réservés au HBC

A
rE=

- —

M
>
i
e
Ta

artal

L

£y )
A

Bonjour M. Samar,
Le conseil municipal en date du 31 mai 2016 a décidé de vous attribuer les créneaux suivants pour la

saison 2016-2017 :
- lelundi:20h-22h

- les mardietvendredi : 18 h-22 h
- lemercredi: 14 h-20h

- lejeudi:17h-22h

- iesamedi:9h-12h

Cordialement,

Marie Massereau

Secrétaire de mairie .
SR

AL Al R AR e e STy T

Document 7 : Exirait du compte rendu de fa réunion de bilan de Fannée sportive du 7 juin 2016

Premiére résolution : Gestion du réglement des inscriptions

A chaque fin de saison, des joueurs ne sont pas & jour de leur cotisation. Le conseil d’administration, 3
Funanimité, a décide qu'il est favorable au paiement en 2 fois de la cotisation annuelle de la prochaine
saison sportive,

Voici ce que nous proposens |

i categ
Ecole de handball

-de 12 ans 80 € 2x40€ Le 1% versement le jour de linscription et
-de 14 ans le 2° au plus tard le 5 janvier 2017 quelle
-de 17 ans 100 € 2x50€ que soit la date d'inscription
+de 17 ans 120 € 2x60€ :

Cadres, dirigeants, 80 € 1x80€ A T'arrivée du membre au sein du club

membres actifs
Si 2 licences ou plus dans la méme famille, accorder une réduction de 20 % sur 'ensemble des cotisations

Dés qu'un retard est constaté, il faut adresser un courrier a F'adhérent, ou & son représentant légal s'il est
mineur, pour lui demander de régulariser sa situation.

(o)
Cinquiéme résolution : Questions diverses
Le Conseil d'Administration a décidé, a I'unanimité, d'offrir des chaussettes et des chaussures de handball

aux 15 joueuses de I'équipe féminine des + de 17 ans.

Baccalauréat professionnel Accueil - Relation clients et usagers
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 8 : Messages de la page Facebook du 14 juin 2016

shelladit:

['af éwelud 'z devnier 3 Toulouse Handhall

niwesn Kattonal 1. J'at devx enfints dgésde 6
et 13 ans Feuvent-is faive du haud dans
votre club 7 [e suis mof-mEme préte 4
enewdren Combien celz vame coliter pour

Eanladit

’ Jeviens 'bre mutée d Sabute-Anne.[ st 26 ans |
i etfatmeraizfouer dsnsvorre thub, Quelles
¢ gontles conditions &' inscription et lez
horaives &'entrainament 7 Merck de me

: Micha dit:
| Mon fle Rayarm, g2 de 11 ans, spubsite faive.
i duhand mais je ne snis pas siirque celzlui

{ plaise.Mercideme donner lrdémarche &

! guivee pour Uinseription. [ 'ainerats ausek

tous les 3 pourlz saison ? sépandrerspidement.

i

i

il counnaitre les hovaives d'entvainement.
]

1

Document 9 : Choix d’équipements pour I'équipe féminine des + de 17 ans (fournisseur lyonnais})

Chaussettes Authentic ndoor

. Compasition - 76% Coton, 24% Hlylon, 1% Lycr.
Blanc/noir Hummel

Pieds boucletles - Chevons tissés.

Tailles: 33/35, 36/38, 30742, 43145, 46/48.
Coloriz: Hencfaoir

Poids : 20 g

La paire: 6€ - Lot de 3 palres: 13€

- Lot de 5 paires: 24€

Le mélange de tallles dans un lot est impossible

CHAUSSURE DE HANBALL GEL DOMAIN 3 ADULTE

Lhs

es la polyva]encé de cette chaussure
de handhall a assuré sa notoriété.
Aceroche, amorti et maintien latéral,

WEEEEEEE e

270g

A partir du 42 2/3: 109 € et un poids de 280 g

Document 10 : Pointures recensées dans I'équipe féminine des + de 17 ans

Pointures recensées 39 40 42 43
Nombre 4 6 ) 3 2
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 11 : Extrait des zones tarifaires de la Poste vers 'oufre-mer

LA POSTE

Sofvice daffranchissament U polds pour lOUS vos efvois
da zolis jusgu'a 30 kg vers {'Qutre-Mar

Pour fos aaveis vers | L'Oult-mer zonos OM Tol D2
Zang OM 1 : Guadeboupe, Warlinique, Guyana, Rdunion, Mayotle, Saint-Piera ol Miqualen, Baksl-
tiarlin, Sain-Barthslamy
Zone OM 2 : Nopvelle Cafddonie, Pofyngsie Frangalse, Wallis &f Fuiuna, Tenes Australes et

Antarclnues Frangaises {TAAF.)

0,5 kg 9,16 € 10,95 €
1kg 13,85 € 16,55 €
2 kg 18,80 € 29,20 €
5 kg 28,00 £ 48,50 €
10 kg 45,00 € 95,00 €
30 kg 101,00 € 250,00 €
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

T MISSION SPECIFIQUE

‘activité commerciale d

Au regard des bons résultats du club, les licencies, les adhérents et les supporters deviennent de
plus en plus nombreux. Pour pouveir conserver son rang au niveau régional, le club est en

recherche permanente de recettes supplémentaires.
M. Samar souhaite vous confier le développement de I'activité commerciale du club.

Document 12 : Message de Monsieur Samar

] Bonjaur,

g

i A [a suite du dernier Consell CAdministration et du questionnalre administré en mal 2018 auprés de nos adhérents, il a #& dacide

% fPpuvrir dés fa rentrée une boutipue dobjets publicitalres & Paffigie di club afin Caugmenter los recettes. Un appel doffres a &8

3 réalis® & cette nccasion et dewx faurnissews rous ont répandu.

Je vous remercie de préparer dans Iz jolnée ;

i . lstableau de comparaison des offres e fournizseurs pour 56 unités des 4 prodults les plus demandés par nos adbérents.
Choisisssz [6 fournisseur fe plus compétitif en terms die pric. Vous ferez apparaitre les pric umitalres &t mantant global HT,

- Ia maquette da laffiche qui sera placée dans le hall de gymnase pour Anpoacer I'puverture de la boutique ainsiques jes produits
propasés & i wente.

- 3 arguments de vents communs & fensemble des produits # ufiiser pour convaincra adhérents ot supporiers Tacheter las

i produits de & boutigus.

1 Bonne journée :

e A P g g

4y e AL b ernion s et

Document 13 : Exirait du dépouillement du questionnaire de satisfaction réalisé en mai 2016

()

Ouvrir une BOUTIQUE et vous proposer des articles a I'effigie du club.

A classer par ordre d
9Sac de sport

O 3ervieties

O Tee-shirt enfant
@Tee-shirt adulte

©Casquette
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 14 : Fournisseurs d'objets publicitaires ayant répondu a appel d’offres

v W - ; : 1A rue Foch BP 60010
CREATEUR B FOEES CADEAUX 67 451 MUNDOLSHEIM

Personnalisation

Quantité (a partirde ...}

1 50 | 100 | 200

500

Cot en € par article {tous produits confondus)

3,40 [ 2,20] 2,00 | 1,80

1,60

Tous nos tarifs s'entendent HT
Franco de port & partir de 1 000 €

100 % coton

CASQUETTE PERSONNALISEE

« VISUAL »

Disponible dans différents coloris

Casquette 5 panneaux avec bandes réfléchissantes surles cotés et
sur la visiére, weillets d’aération brodés
Coupe classique avec visiére préformée, intérieur front renforeé
Attache arriére auto-agrippante

Polyester, manches raglan, bas de manches et bas du
corps avee double surpigiires, dos plus long.
50 % polyester, 50 % coton

Grammage 140 gr/m?

Existe en modéle enfant au prix de 2,40 € HT
Disponible dans différents coloris

Tee shirt adapté au sport grice 4 l'effet respirant du Mesh

TEE SHIRT PERSONNALISE
RESPIRANT 140 GR/M*

Sac de sport et de voyage avec un compartiment
principal, deux poches latérales zippées et une
poche frontale

Poignées de transport renforcées et bandouliére
réglable

Disponible dans différents coloris

SAC DE SPORT ET DE VOYAGE COMPACT ﬁ@@éée

SERVIETTE MICROFIBRE MELIS

Légére, facile 3 transporter
Dimensions : 70 x120 cm

i - . Grammage: 190 g/m?

Serviette en microfibre avec finition surjet, élastique cousu ton sur
ton pour maintenir la serviette pliée
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NE RIEN ECRIRE DANS CETTE PARTIE

Document 14 {suite) : Fournisseurs d'objets publicitaires ayant répondu a I'appel d'offres

Imaj Art Codits liés 3 la personnalisation
4 Place Beaupré Magquette publicitaire : 7 € HT (réalisable 1 fois)

75006 Paris Marquage produit : 2,20 € HT par article

Tee-shirt enfant : 2,40 € HT {toutes tailles)

Modéle adulte : + 0,05 € HT

100 % coton

Bande propreté pour le confort

Construction en fin tricot pour un superbe maintien

Couleurs disponibles : blang, rouge, bieu rol, marine, vert pormme,
noire, beige, gris chiné

Casquette (taille unique) : 1,75 € HT
Cette casquette publicitaire a 5 panneaux, le regiage se fait au dos
par scraich - cet article est fait en 100 % coton, environ 170 gr/m2

Nombreuses couleurs disponibles

Sacde sport : 7,60 € HT

Dimensions : 60 x 26 x 35 cm

Le sac de sport publicitalre posséde une grande ouverture sur toute
la longueur, une pochelte sur le ¢6té ainsi gu'une sangle ajusiable.
Le sac de sport publicitaire est fabriqué en matiére polyester 600D
{trés résistant).

Nombreuses couleurs disponibles

Serviette de sport : 6,90 € HT

Serviette de sport microfibre - serviette microfibre ultra absorbante
personnalisable — 80 % polyester/20 % polyamide - 200 g/m? -

Existe en format : 70 x120 cm

Nombreuses couleurs disponibles

Livraison : Franco de.mport pour 900 € ou plus. Si le montant de voire commande est
inférieur & 900 €, une participation aux frais de port de 20 € TTC est demandée..

Document 15 : Conseils pour la rédaction de votre maquette

- Proposerun format: 15 x 20 cm

- Faire apparaitre les coordonnées et le logo du club
- Annoncer 'ouverture de la boutique le 05/09/2016
- Trouver un titre accrocheur mais pas trop long

- Visuels principaux suffisamment grands

- Pas de blocs de texte

- Pas de surcharge A
- Informations claires et concises (les prix TTC doivent apparaitre)  Coefficient muitiplicateur

applicable 2,5 (Formule a appliquer : PVTFC PAMHT x CM) : arrondir le PV TTC & l'entier

supérieur
- Eléments déterminants visibles au premier coup d'ceil
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