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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : Pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : Accueillir et Informer

CASN°1:

Une personne nouvellement arrivée dans la région, suite 4 une mutation professionnelle
vous demande un renseignement sur son trajet domicile-travail.

Elle habite « rue des Pléiades » et souhaite se rendre « rue des Graviers » ol se situe son
entreprise. Elle commence son travail a 10h00 et elle termine & 15h00 du lundi au
vendredi.

A Taide des documents joints en annexe (plan de ligne et horaires correspondants),
indiquez-lui les arréts et les horaires correspondant & ce trajet.

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére - Transport de voyageurs

EP Gt SUJET SESSION 2007

Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/4
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : Pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

Théme : Accueillir et Informer

CAS N°1 : ANNEXE 2

QAT 00 00D TT AT A 2R T T M 140 E

_‘?I; G A il n?&iilli‘%ﬁ 51k i t uf__‘ﬁ %l

Raufe deVernewil -+ . 930" G50 10:20 1049 11:22 1149 1223 1247 1321 348 49 1447 9540 {550
Aérospatiale 822 952 1022 1051 1124 1051 1205 1249 1323 13E0 1421 1440 3521 1552
Rengif - - 923 033 9023 1052 19:25 1152 12:26 1250 1324 1351 1422 A0 1322 1583
Crolx Rouge 224 054 1024 9053 1126 153 1227 1251 1325 {332 1423 1451 1523 1654
Gare B 927 57 1027 156 1120 1056 1230 1254 13:28 55 1426 1454 1526 147
Gambetta 828 53 1029 1058 1931 (RSB 1232 1255 1330 15T 1428 436 1928 155§
Branly. 930 30:00 030 1MS9 1932 5D 1233 1257 133 1388 1429 147 1529 1600
Craix Verte 31 1002 1032 100 n3 1201 1235 12:59 1333 4400 1431 1459 5N 1R02
Hinital de Béchayile 933 1004 034 103 1136 1203 1237 1301 1335 1402 {433 1501 1533 1604
Place Henri Sellier 36  10:07 1037 1606 1133 1206 1240 1304 1338 1405 1436 1304 1506 1807
Piace de la Républigue 937 008 30:38 1R0F 1140 1207 1241 1305 1330 9406 {437 1305 1597 1808
Bougimonts Porche 38 1009 1033 1108 1141 1208 1242 1308 1346 1407 1438 1506 1538 1500
Moliére . 40 1041 10 1010 143 R0 1244 1308 1342 1409 1440 1508 154G 163
Maryse Bastié S5 4012 1042 1:H 1144 12310 1245 1308 1343 4410 141 1509 1541 162
Chopin 942 402 1043 102 118E 1202 1246 1310 1344 1411 442 1590 1542 1633
Bizet 943 1014 1044 1113 1146 1213 1247 1311 1345 342 1Ad5 1E1T R4 18
Sablons 44 015 1045 14 1147 1284 1248 1312 1346 1413 44 1592 1544 1615

Centre Commercial Espace  9:47  10:18 10:48 19017 11493 9247 125 1245 1349 1415 1447 1514 1547 16:18

SAMED/

1248 1216 1544

/ T e 7 Tk T | I R AR
Route'de Vameu| TG0 Gd7 1005 1047 11:14 1147 12 13 1246 1344 1342 1403 14:42 151)9 1539 %30 1607 11:10- 12101345 14:00. 1507 16:10
Aérospatiale ' 012 WA 1047 1049 116 1140 1215 1248 1316 TR44 1405 444 9801 1541 G2 10:09 119271202 1247 1402 1509 16:12
Renoir” - : 913 050 10:98 100 197 1930 1216 1240 1317 1345 1405 $4:45 512 1542 9131040 1'1:13;_12'113' 1318 1400 1510 16:13
Croix Rouge 944 05t 10:18 1051 1198 1151 1217 1250 1318 1246 14107 1446 15923 1543 9149091 11041214, 1319 14049511 16:14
Gare EF% GAT 0:54 10:22 10:54 15:21 1054 1220 12:59 1321 1349 14110 1449 696 1546 917 1044 1147 1297 1322 1407 1804 1617
Gambetta @i 9:56 10:24 10:86 11:23 1958 12,22 12:55 13:23 1351 1412 3451 1516 1548 919 1016 16518 1219 1324 1400 15168 1619
Branly 920 957 1025 1057 1124 1157 1423 1256 1324 1352 14793 1452 549 1540 9:20 10:37 1920 12:20 13:25 14:10 1517 1620
Craix Yerie 921 950 1027 1059 1155 11:50 (225 1256 1326 1354 1416 1454 1821 1550 921 1019 1122 1222 1387 1412 1819 1622
Hapital de Bécheville 923 10:01 1023 19:01 1198 1201 12:27 1300 1328 13E6 1447 1456 1523 1553 923 10:21 11:24 1224 1329 1444 1521 16
Placa Henr Sellier 926 10:04 10:32 1104 1137 1204 1230 1303 1331 1339 14:20 14:59 15:26 1556 926 1024 1127 1227 1332 1407 1823 1627

Place de la République  9:27 10:05 16:33 11:05 11:02 1205 1231 13:04 13:32 1400 14:21 15::00 1527 1557 27 10:35 1128 12:28 1333 1418 1525 1620
Bougimants Porche 428 10:05 10:34 11:08 11:33 12:05 12:32 1305 1333 1401 14:22 15:01 1528 1258 9:26 13:26 11:85 1229 1224 1419 15:26 1629

Moligre §30 1008 16:36 11:08 11:35 12:08 1234 13:07 1335 1403 1424 1503 1530 1800 30 10:28 1137 1231 1236 1421 1528 1631
Maryse Bastia 8,31 14:09 16:37 11:09 1136 1209 1235 1206 1336 14:04 1425 16:04 1531 1607 I 1020 132 1232 W7 1422 1520 1632
Chogin 232 1010 10:38 11:10 11:37 1210 1238 1309 1337 14:05 14:26 15:05 15:32 1602 932 10:30 11:38 1233 1338 1420 1520 1633
Bizet 233 1041 1038 1011 1038 12 1237 1310 1338 1406 14:27 1506 15:33 1603 933 1031 1134 1234 1239 1424 1501 1EH
Sablons 934 1012 10:40 1142 1939 3212 1238 1211 1339 14:07 1428 1507 1534 1884 B 1032 11:35 1233 1040 1425 1832 1835

Centre Commercisl Espace %37 10015 10:43 1115 11:49 1245 12:41 1294 13:42 1409 1431 15:08 1537 16:07 937 10:35 1138 1238 1042 14:28 1535 16:38

-

7 au 21 ol 2603
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EP 2 - Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme ¢ Accueillir et Informer
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

Theme : Accueillir et Informer

CAS N°1 : ANNEXE 3

?;.UNDI ALLKENDHED! Dl _

!.—,L_.. 5

Cen!mGommermalEspace 847 S48 119 1048 1118 50 1218 1252 1316 1350 1416 1448 15:45 15:48
Bizat 319 950 1025 1051 1120 1182 1220 1254 1318 1352 1418 1451 1917 1550
* Chopin 820 951 1022 10:52 1121 11:83 1221 1255 1348 1263 1449 1652 1598 1551
Maryse Basté 92 952 1023 1053 1922 154 1222 1286 1320 1354 1420 1453 1549 15:52
Maligra 922 953 1624 1054 1123 (155 1223 1257 1321 1355 1421 1454 1520 1553
Bougimonts Porche 924 985 026 0A6 1125 1157 1225 1259 1323 1357 1423 1456 1322 1535
Piace de la République 925 G586 1027 1057 1126 {1:58 1226 1300 1324 1358 14:24 1457 1523 1656
Ptace Henri Selller G26 957 126 10:58  11:27 B9 1227 1301 1325 1358 1423 458 1524 1557
: Hopilal de Bécheville 929 10:00 1031 1001 1130 {202 1230 1304 1328 1482 1428 1501 1527 1600
Croix Verte 932 10:03 10:34 1104 11:33 1205 1233 1307 1331 1405 1431 1504 1530 16:63
Branly 934 1008 1036 1106 1135 1207 1235 1309 1303 407 1433 1508 1532 1605
. Gambatta 935 10:08 10:37 107 136 1208 1236 1390 1334 1408 1434 1507 1833 16:08
. Gare e 938 10:09 1040 110 14:30 4211 1239 1313 1337 i 1437 1510 1536 1609
. Croix Rouge 41 10112 1043 1143 1042 4244 1242 1316 1340 1414 1440 1543 1538 16142
Renol 942 1013 10044 1114 1143 1215 1243 1317 1341 1415 1441 1514 1540 1613
Aérospatiale 943 1014 10456 1115 1144 1216 124 1318 1342 1416 1442 1515 1541 1644
" Route da Verneuil Q45 10:AB 1047 1847 1146 1216 $246 1320 1344 1448 1444 1547 1543 9616
MSVERSPABIS. -~ 4T IGTYTGAT TRM4. AT 1206 1848 1316 154 1417 a0 IS8 15400

WS VEHS MANTES i - 9'45 10.18 10:4& f 324 12.’49 B 13'20 ?3'51 14 21 Md& 3 152’ 15'52 (S .. 1 né circule pas du 3 au 24 acit 2005

DIMANCHE ET JOURS FERIES (Sauf 1* Maﬂ

: - ; : : T e r.?_l@.wi‘.un~? &t
- Centre Commercial Espace  9:15 9:40 10:17 1044 1097 1142 1218 1242 1314 1343 1440 14:33 4511 1540 321 10:21 11:21 1221 1319 1448 1544 1541

SAMED!

 Bizet Q7 D42 100 146 1198 144 1218 1244 1316 1345 1412 1435 {513 4542 023 1023 (123 12:23 1321 1420 1516 1543
" Chopin 018 043 10:20 1647 11:20 11:45 1219 1245 1217 1346 1413 14:36 1544 1543 0:24 10:24 11:24 12224 13:22 1421 1597 1544
Maryse Bastié 819 GA4 1021 1048 1521 9146 12:20 12:46 1318 1347 14114 1437 1515 1544 925 10:25 11:25 1225 12:23 14:82 1518 15:45
" Mofiére 920 945 10:22 1049 1122 1147 1221 12:47 1319 1348 14:15 14:38 1546 1545 O:26 10:26 11:26 12:26 13:24 14:23 1519 1546
Bougiments Porche 022 9A7 10:24 1051 11:24 9149 1223 1248 13:21 1350 1417 14:40 1518 1847 928 {0:28 1128 12:28 1326 14:25 153 1540
Place de fa Républiqus 923 948 1025 1052 1125 1150 12:24 1250 1322 1351 14:18 1441 1519 15:48 920 10:29 1129 12:29 1327 14:28 15:22 14540
Flaca Hepri Sellier 024 248 10:26 10:53 11:26 11:51 12:25 1251 1323 1352 14:19 14:42 15:20 1540 S30 10:30 11:30 12:30 1328 14:27 15:23 15:50
Hopital de Bécheville 927 952 1029 1056 11:29 11.54 12:28 1254 1326 1355 14:32 14:45 1523 15:52 33 1833 1133 1233 1331 14:30 15:26 15:53
Croix Verte 30 9:55 10:32 1039 11:32 1157 123 1257 1320 1358 14:25 14:48 15:26 1585 236 1036 1136 12:36 1234 1433 15:29 1556
Branly §32 Q57 10:34 1101 1034 1159 1233 12:59 1331 14:00 14:27 1450 15:28 1557 G308 10:38 11:38 1238 1436 14:35 15.31 15356
Gamhelta 033 G958 10:35 1102 11:35 1200 1234 1300 1332 14:01 14:28 451 1529 1558 999 1039 11:39 1239 1237 14:36 15:32 15:58
) Gara EFey 36 1001 10:08 1105 1138 $2:03 1237 1303 1335 14:04 1431 14:54 15:32 16:05 342 10:42 11:42 12242 1340 14:38 1235 1602
Craix Rougs 039 10:04 10:41 11:08 11:41 1206 12:20 13.06 13368 14:07 14:34 1457 15:35 16:04 845 1045 3145 1245 1343 14:42 1538 16:05
Renoir 040 10:05 1042 1109 1142 1207 1241 1307 1330 14:08 14:35 t4:58 15:36 1605 946 1046 1146 1246 1244 14:43 1539 16:06
Aérospatiale G4 1306 10:43 11010 19:43 1208 12242 1308 1340 1409 14:36 14:50 15:37 1608 G47 1047 1047 1247 1345 14:49 1540 1607
Raute de Vernauil 843 1008 10:45 1112 11:45 1240 1244 1310 1342 1411 14:08 1501 1539 16:08 543 10:49 1145 1249 1347 1446 1542 16:00
S VERS PARIS 047 1047 147 12:48 1318 13:44 14:44 15:40 16:13 947 1047 11:47 12:48 1344 14:44 1540 16:13
NG VERS MANTES 1009 11.08 12:09 15:08 16:08 16:09

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 - Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Pape 4/4




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : Accueillir et Informer

CASN°2:

Deux personnes viennent se renseigner auprés de vous au sujet de la grille tarifaire du
réseau (Annexe 1).

La premicre, 4gée de 30 ans, est en vacances pendant un mois. Elle effectuera 5 allers-
retours par semaine pendant la durée de son séjour.

-~ Quel titre de transport lui conseillez-vous ? Justifiez votre réponse.

Le deuxiéme client est de passage dans votre ville pour une journee. I1 est intéressé par la
visite de plusieurs sites touristiques intra-muros (musée, chateau ee)

- Quel titre de transport lui conseillez-vous ? Justifiez votre réponse,

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
EP 2 —Phase 1 : Pratique de 1a Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer
Durce Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/2
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SUIET

Coefhicient : 5

Code : 5031114

Pratique de Ia Relation Client
1h00 Maximum

Accueillir et Informer

Théme

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
Durée Globale :

EP 2—_Phase i




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientele

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theéeme : Accueillir et Informer

CASN°3:

Vous réalisez un transport péri-scolaire (piscine).

Lors de la prise en charge des clients scolaires et accompagnateurs, quels seront :

1- votre disponibilité 7
2- votre attitude ?

3- les différentes informations que vous communiquerez aux accompagnateurs 7

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de Ia Relation Client SUJET i SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer

Durée Globale : 1Th00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase | : pratique de la relation client
Durée :20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theéme : Accueillir et Informer

CASN°4:

En tant que conducteur receveur, vous faites partie d’un groupe de travail sur la mise en
place d’une enquéte de satisfaction clientele.

1- Quelle est 1’utilité de cette enquéte ?
2- Sur quels thémes les questions peuvent-elles reposer ?

3- Quels sont les catégories de clients ciblées par les enquétes 7

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Theme : Accueillir et Informer

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 50 31114 Coefficient: 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : Accueillir et Informer

CASN°5:

Vous venez d’intégrer une entreprise de transport urbain. On vous a fait repérer les
différentes lignes. On vous a donné toutes les consignes necessaires au bon déroulement
de vos services.

1- De quoi est composé le kit nécessaire pour assurer votre service correctement ?
2- Que pouvez-vous faire pour connaitre mieux et plus rapidement votre réseau ?

3- Au début de votre activité, que pouvez-vous envisager de faire pour mieux connaitre
le parc de véhicules ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client
Théme : Accueillir et Informer

SUJET SESSION 2007

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 50 31114 { Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIKERES

Theme : Accueillir et Informer

CASN°6:

Vous effectuez un service depuis plusicurs semaines, et vous vous apercevez que sur
certains départs, vous avez une charge importante de clients, il vous arrive méme d’en

laisser aux arréts.

1- Quel comportement adoptez-vous lorsqu’il vous arrive de laisser des clients a
certains arréts ?

2- Quel moyen pouvez-vous utiliser pour essayer de palier le manque de place ?

3- Que pouvez-vous entreprendre pour améliorer le service ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routitre Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer
Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : Accueillir et Informer

CASN°7:

Vous travaillez dans un réseau urbain. La ligne que vous assurez tous les jours va étre
déviée suite a des travaux prévus. Vous connaissez bien votre clientele.

1- Que devez-vous savoir quant aux travaux prévus ?
2- Que pouvez-vous faire pour aider vos clients ?

3- Quelles constatations sont a remonter a |’entreprise ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Theéme ¢ Accueillir et Informer

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : communiquer et accompagner

CASN°1:

Vous étes affecté(e) sur un service urbain desservant un lycée. Vous attendez votre départ
qui a lieu dans 5 minutes.

Un groupe de jeunes en rollers se présente pour monter a ’intérieur.

I- Que faites-vous ?

2- Quelle sera votre argumentation ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Communiquer et Accompagner

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : communiquer et accompagner

CASN°2:

Vous effectuez un service urbain aux commandes d’un véhicule de type AGORA €quipé
pour les personnes a mobilité réduite.

Une personne handicapée, en fauteuil roulant, est montée a bord deux arréts précédents, et
en arrivant a l’arrét « Chantemerle », une deuxiéme personne a mobilité réduite se

présente.

1- Que faites-vous ?

2- Quelle attitude adoptez-vous ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Communiquer et Accompagner

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : communiquer et accompagner

CASN°3:

Vous circulez sur une ligne du réseau urbain et vous vous arrétez a un arét. Vous
commandez le self pour la descente des clients. Une personne monte par I’avant avec une
poussette dans laquelle se trouve un bébé. Cette cliente vous achete un titre de transport.

1- Quelle attitude adoptez-vous ?
2- Quelles sont les mises en garde que vous devez faire ?

3- Que faites-vous pendant la durée du trajet ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Communiquer et Accompagner
Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : communiquer et accompagner

CASN°4:

Vous assurez le service du matin sur la ligne F. Une jeune fille monte dans votre bus,
montre sa carte et s’assoie derriére votre siége. Quelques instants plus tard une cliente
vient vous voir pour vous signaler que la jeune fille qui est derriere vous a un léger

malaise.
1~ Que faites-vous ?
2- Qui informez-vous ?

3- Quel message faites-vous passer a la clientéle ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiere — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Communiquer et Accompagner
Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 50 31114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 2 : TOURISME et GRAND TOURISME

Theme : Accueillir et Informer

Sujet 1
Vous étes conducteur dans une entreprise de transport interurbaine a vocation
tourisme. Le service exploitation vous a affecté(e) sur un voyage a la journée, pour
une association de quartier.
Vous prenez en charge un groupe de personnes a 7H00 au lieu convenu pour les
emmener visiter un zoo.

1) A quel heure vous présentez-vous au lieu de prise en charge ?

2) Les personnes du groupe se presentent, que devez-vous faire ?

3) Les personnes sont installées dans le car, que faites-vous :

a) en termes d’accueil ?
b) en termes de sécurité ?

4) Arrivé a destination, le groupe part en visite. Quelles précautions devez-vous
prendre ?

C.A.P Agent d'accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 - Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 50 31114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 1 : pratique de la relation client
Durée : 20 minutes Maximum (pour cette partie)

SECTEUR 2 : TOURISME et GRAND TOURISME

Théme : Accueillir et Informer

Sujet 2

Vous devez prendre en charge un groupe de voyageurs a |'aéroport d’Orly pour un
transfert hotel.

Comment allez-vous procéder pour effectuer cette prise en charge a la fois des
clients et de leurs bagages ?

C.A.P Agent d'accueil et de conduite routiére -~ Transport de voyageurs

EP 2 - Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Accueillir et Informer

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 50 31114 Coefficient : 5 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientele

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME

Théme : communiquer et accompagner

Sujet 1

Vous étes au volant d’un autocar grand tourisme avec une équipe de rugbymen.
Vous décidez aprés quatre heures de conduite continue d’effectuer une interruption
de conduite. Il vous reste deux heures de conduite avant d’arriver a destination,

L’accompagnateur du groupe vous interpelle en vous demandant de continuer votre
trajet pour arriver plus vite a destination.

1) Quelle attitude adoptez-vous par rapport a l'accompagnateur ?
Justifiez votre réponse.

2) Y avait-il une autre solution pour éviter ce désagrément ?

C.A.P Agent d'accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientele

phase 1 : pratique de la relation client
durée : 20 minutes Maximum ( pour cette partie )

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME

Théme : communiquer et accompagner

Sujet 2

Vous effectuez un trajet entre Paris et Lyon au volant d'un autocar grand tourisme
dquipé de matériel vidéo. Vous vous trouvez a deux heures de votre destination.
Pendant ce trajet une cliente vous demande de visionner le DVD d’un film qu’elle a
en sa possession.

1) Quelle attitude allez-vous adopter par rapport a sa demande ?

2) Quelle sera votre réponse par rapport a la réglementation ?

C.A.P Agent d'accueil et de conduite routigére — Transport de voyageurs

EP 2 - Phase 1 : Pratique de la Relation Client SUJET SESSION 2007
Théme : Communiquer et Accompagner
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée :20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : Gestion

Casn®1:

Vous effectuez un service urbain sur la ligne 3.

Il est 10h00 et vous arrivez a [’arrét « Casino » pour prendre des clients. Le premier monte
et vous tend un billet de 50 euros pour acheter un ticket a 1,50 €.

Vous n’avez pas assez de monnaie pour la lui rendre.

1- Que faites-vous ?

I- Quelle est votre attitude par rapport au client.

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée :20 minutes Maximun

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theéeme : Gestion

Casn®°2:

Vous commencez le métier de conducteur receveur dans 1’entreprise de transport urbain de
votre ville. Une personne du service « comptabilité » vous remet la caisse. Elle est
constituée de 3 blocs de 50 tickets de prix de vente unitaire de 1,20 € et de 2 billets de 10 €
pour votre fond de caisse.

1- Quel est votre premier réflexe ?
2- Que pouvez-vous entreprendre pour effectuer votre premier service sans encombre ?

3- Quel pouvez-vous préparer d’avance pour éviter des erreurs de caisse 7

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 2 : Pratique de Travaux Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
Théme : Gestion

Durée Globale : 1Th00 Maximum | Code: 5031114 Coefficient : 3 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : Gestion

Casn®°3:

Nous sommes le 31 mai 2007, il est midi et vous venez de finir votre service.

Il y a un mois vous avez regu un courrier de votre direction vous annongant le changement
de tarification au 1 juin 2007.

2- Que faites-vous 4 la fin de votre service ?
3- Quelle attitude devez-vous adopter avec la responsable de [a comptabilite 7

4- Que devez-vous faire a la fin de la transaction ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 2 : Pratique de Travaux Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
‘Théme : Gestion

Durée Globale : 1h00 Maximum | Code : 5031114 Coefficient : 3 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée :20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theme : Gestion

Casn°4:

Vous travaillez dans une entreprise de transport urbain. Vous étes au milieu de votre
service, ce sont les soldes et votre réserve de tickets a été pratiquement toute vendue.
Vous en avez suffisamment pour revenir sur le centre, endroit ou se trouve le kiosque.

1- Quelle est votre premiére réaction, arrivé au terminus ?
2- Que faites-vous, arrivé au centre ?

3- Que faites-vous en arrivant au depot ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 —Phase 2 : Pratique de Travaux Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
Théme : Gestion
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Theéme : Controle

Casn®°1:

Vous étes sur un service du matin de la ligne 42, un client monte a ’arrét « Ferry », il vous
sourit et vous lance un bonjour agréable, mais ne vous montre pas son titre de transport.

1- Expliquez le role du conducteur receveur.
2- Que faites-vous ?

3- Quels arguments pouvez-vous lui donner pour éviter que cela se reproduise ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére - Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 2 ; Pratique de Travaux Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
Théme : Controle

Durée Globale : 1h00 Maximum | ~ Code:5031114 Coefficient : 3 Page 1/1




EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : Controle

Casn®?2:

Nous somumes le 1 février, il est 7h30 et votre service dessert le college Jules Ferry.

Lors de 1a montée des collégiens, ils tendent tous leur carte mensuelle.

1- Quelle précaution avez-vous pris avant de prendre votre service ?

2- Que faites-vous lors de la montée des collégiens et clients détenteurs de cartes

mensuelles ou hebdomadaires ?

3- Quelle attitude adoptez-vous par rapport aux cartes périmées ?

C.AP Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
EP 2 — Phase 2 : Pratique de Travanx Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
Théme : Contrile
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : Controle

Casn®°3:

Vous étes affecté(e) sur un service scolaire interurbain. Vous prenez des jeunes au lycée
BAUDELAIRE pour les ramener chez eux.

Un éleve vient vous voir, et vous dit qu’il a perdu sa carte au lycée et qu’il n’a pas
d’argent sur lui.

1- Que faites-vous ?

2- Quelle attitude adoptez-vous ? Argumentez.

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs

EP 2 — Phase 2 : Pratique de Travaux Administratifs et Commerciaux SUJET SESSION 2007
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientele

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée :20 minutes Maximum

SECTEUR 1 : LIGNES REGULIERES

Théme : Controle

Casn®°4:

Vous étes en service urbain. Une personne titulaire du R.M.I. monte dans votre véhicule
et va s’asseolr sans présenter de titre de transport.

1- Quelle attitude adoptez-vous vis & vis de ce client ?

2- Quels conseils pouvez-vous donner & cette personne pour tenir compte de sa
situation ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére — Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME |

Theme : Gestion

Sujet 1

Vous étes conducteur dans une entreprise de voyageurs a vocation tourisme.
Vous étes mandaté pour effectuer une excursion a la journée,

Votre point de prise en charge est I'H6tel NOVOTEL de Cergy Pontoise a 7H00 et
votre destination la ville de Honfleur.

Retour prévu au NOVOTEL a 19h00.

Quelles actions ou réflexions devez-vous mener dans le cadre de la préparation de
l'organisation de votre mission ?

1) Documents nécessaires pour la préparation du voyage.

2) Documents conducteur.

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére - Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME

Theme : Gestion

Sujet N°2

Vous devez prendre en charge un groupe de 45 personnes a Marseille le samedi
matin a 8HOO le 25 septembre 2007.

Vous partez de votre dépdt situé a CERGY PONTOISE & 8HO0 du matin
le vendredi 24.

1) A quelle heure pourrez-vous arriver au plus vite a8 Marseille (13) sachant qu’il y
a 900 kilometres a parcourir avec une vitesse moyenne de 90 Km/H ?
Justifiez votre réponse.

2) Serez-vous en regle pour pouvoir prendre en charge les clients a I'heure
convenue ?

C.A.P Agent d'accueil et de conduite routiére - Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec ia clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME

Theme : Controle

SUJET 1

Vous étes revenu de vacances (4 semaines), et vous effectuez depuis trois jours
un voyage touristique avec un groupe de trente personnes faisant partie de
'amicale des amis des jardins de Nancy. Au volant de votre autocar de 19 tonnes
de PTAC, a la hauteur de Macon, un motocycliste de gendarmerie nationale vous
donne I'ordre de vous arréter pour effectuer un controle.

1) Que peut-il contréler concernant ie :
- véhicule,
- conducteur
- groupe ?

C.A.P Agent d’accueil et de conduite routiére - Transport de voyageurs
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EPREUVE EP 2

Travaux en relation avec la clientéle

Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux
Durée : 20 minutes Maximum

SECTEUR 2 : TOURISME & GRAND TOURISME |

Theme : Contrdle

SUJET 2

Vous étes conducteur dans I'entreprise « Voyage Rapide » située 6 rue de l'impasse
a Dunkerque (59). Vous prenez ce jour un groupe de 30 enfants d’école primaire et
3 accompagnateurs de votre ville pour un voyage scolaire & destination de Liege
via Lille.

1) En vous aidant de l'annexe, renseigner les rubriques indispensables afin
d’effectuer ce service.

2) Ce document est-il obligatoire ?

3) Que risquez-vous en cas de non présentation de ce document lors d’un
contréle ?

AT T L e e L e S Tt s ettt
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ANNEXE : SUJET 2
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