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Partie administrative
	BEP « Métiers de la relation aux clients et aux usagers »

	SESSION :  2016
CANDIDAT :    Nom : ________________________________
Prénom : _____________________________
Épreuve EP1 : Épreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager
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acade
La Réun





	
	Contrôle en cours de formation

Coefficient 2


	Situation 1 : contact téléphonique (20 minutes maximum)

	Date de l’évaluation : ____ / ____ / ________ 
	TI
	I
	S
	TS

	Aptitude à rechercher et sélectionner les informations nécessaires dans le cadre du contexte professionnel présenté
Qualité de la fiche d’appel, pertinence des informations indiquées
	
	
	
	

	Qualité de la communication téléphonique 
- Obtenir le bon interlocuteur, saluer, se présenter, présenter l’entreprise, identifier la fonction et le nom de l’interlocuteur concerné 
- Formuler le message ou la consigne (présenter les points à traiter)
- Conclure et prendre congé (et éventuellement suite à donner)
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Capacité d’écoute et de dialogue, pertinence des réponses

Utilisation d’un langage adapté : clarté, rigueur, précision, articulation, débit, pause, intonation, vocabulaire professionnel
	
	
	
	

	Professionnalisme du comportement

Disponibilité et convivialité (sourire…)
Registre de langage et paralangage adaptés
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Aptitude à rendre compte de ses travaux 

Justification de la démarche professionnelle
	
	
	
	

	                        Note - Situation 1
	/ 40


	Situation 2 : contact par écrit (40 minutes maximum)

	Date de l’évaluation : ____ / ____ / ________ 
	TI
	I
	S
	TS

	Aptitude à rechercher et sélectionner les informations nécessaires dans le cadre du contexte professionnel présenté
Présence et exactitude des éléments du message (destinataire, objet, informations)
	
	
	
	

	Qualité et pertinence des travaux écrits
- Qualité de la présentation

- Respect des règles de syntaxe et d’orthographe
- Utilisation d’un vocabulaire professionnel
- Contenus conformes à la situation professionnelle donnée
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Maîtrise des fonctionnalités des logiciels et pertinence du choix des outils

- Respect des règles de présentation en fonction de l’outil choisi et du destinataire
- Exploitation pertinente d’un carnet d’adresses
- Maîtrise de l’outil informatique
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	TI : Très insuffisant  I : Insuffisant  S : Satisfaisant  TS : Très satisfaisant               Note - Situation 2
	/ 40

	

	Total - Situation 1 + Situation 2
	/ 80
	Note proposée
	/ 20

	

	Appréciation globale du candidat par le(s) professeur(s) :



	Professeur(s) chargé(s) des situations d’évaluation

	Situation 1 : contact téléphonique
	Situation 2 : contact par écrit

	Nom :


	Signature :
	Nom :


	Signature :


	BEP « Métiers de la relation aux clients et aux usagers »

	SESSION : 2016
CANDIDAT :    Nom : ________________________________
Prénom : _____________________________
Épreuve EP2 : Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
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	Contrôle en cours de formation

Coefficient 8

	Situation 1 : pratique des activités en milieu professionnel

	 Phase 1 : accueil et information
	PFMP : du ____ / ____ au ____ / ____ / ______

	Date de l’évaluation : ____ / ____ / ________ 
	TI
	I
	S
	TS

	Comportement professionnel

- Accueil du client ou de l’usager (organiser son espace d’accueil, saluer, identifier l’interlocuteur….)
- Attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité….)

- Respect des consignes, gestion des priorités, prise d’initiative, implication
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Qualité des réponses apportées aux demandes d’information ou de conseil

Recherche et sélection de l’information, orientation, remise d’une documentation
	
	
	
	

	Qualité relationnelle établie avec le client ou l’usager

Application des règles de savoir-vivre, confort du client, langage et paralangage 
	
	
	
	

	Aptitude à transmettre des informations et à rendre compte

Remontée des informations, transmission au bon interlocuteur
	
	
	
	

	                        Note - Phase 1
	/ 40

	 Phase 2 : vente
	PFMP : du ____ / ____ au ____ / ____ / ______

	Date de l’évaluation : ____ / ____ / ________ 
	TI
	I
	S
	TS

	Comportement professionnel

- Préparation de l’entretien (connaissance de l’offre, de la clientèle, du produit ou du service…)
- Recherche méthodique des besoins du client, de l’usager
- Posture professionnelle adaptée
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Cohérence et pertinence des réponses apportées lors de l’entretien de vente

- Présentation du produit, du service

- Réponses aux questions et objections courantes

- Conclusion de l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé, recherche de l’accord du client)
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Qualité de l’argumentation et de l’écoute
- Écoute active du client, de l’usager
- Argumentation et conseil (démonstration, traitement des objections)
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Qualité de l’expression et conformité aux règles et usages professionnels
Utilisation d’un vocabulaire adapté tout au long de l’entretien
	
	
	
	

	                        Note - Phase 2
	/ 60

	Situation 2 : connaissance de l’environnement professionnel (15 min. maximum)

	Date de l’évaluation : ____ / ____ / ________
	TI
	I
	S
	TS

	Présentation des caractéristiques de l’environnement professionnel

- Structure de l’unité commerciale, profil de clientèle, zone de chalandise…
- Politique de produits/services, de  prix, de  communication, de distribution
- Aspect économique (marché, offre…) et juridique (forme juridique…)
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Entretien d’approfondissement sur la présentation effectuée par le candidat

Pertinence des réponses, qualité de l’entretien
	
	
	
	

	TI : Très insuffisant  I : Insuffisant  S : Satisfaisant  TS : Très satisfaisant        Note - Situation 2
	/ 60

	

	Total - Phases 1 et 2 + Situation 2
	/ 160
	Note proposée
	/ 20

	

	Appréciation globale du candidat par le(s) professeur(s) et le(s) tuteur(s) :

	Professeur(s) chargé(s) des situations d’évaluation

	Phase 1 : accueil et information
	Phase 2 : vente

	Noms : Mr Mangani
	Signatures :
	Noms : Mr Boqui-Queni
	Signatures :


	BEP « Métiers de la relation aux clients et aux usagers »

	SESSION : 2016
CANDIDAT :    Nom : ________________________________
Prénom : _____________________________
Épreuve EP2 : Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
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	Contrôle en cours de formation


	Attestation des Périodes de Formation en Milieu Professionnel

	
	du : 01 / 12 / 2014 
au : 19 / 12/ 2014
	du : ____ / ____ / ________  

au : ____ / ____ / ________  

	
	1° semaine(1)
	2° semaine(1)
	3° semaine(1)
	1° semaine(1)
	2° semaine(1)
	3° semaine(1)

	
	Matin
	A. Midi
	Matin
	A. Midi
	Matin
	A. Midi
	Matin
	A. Midi
	Matin
	A. Midi
	Matin
	A. Midi

	Lundi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Mardi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Mercredi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Jeudi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Vendredi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Samedi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	(1) Cocher chaque demi-journée d’absence constatée

 Nombre total de demi-journées d’absence : _________
 Date(s) de rattrapage des absences : _________________________________________________

________________________________________________________________________________


	

	Attestation de présence (milieu professionnel)
	Attestation de présence (milieu professionnel)

	Je soussigné(e)  ________________________ certifie que l'élève désigné(e) ci-dessus a bien effectué dans notre entreprise une période de formation 
d'une durée de 3 semaines.

Date, signature du responsable et cachet de l'entreprise

Le 19 / 12 / 2014
	Je soussigné(e)  ________________________ certifie que l'élève désigné(e) ci-dessus a bien effectué dans notre entreprise une période de formation 
d'une durée de 3 semaines.

Date, signature du responsable et cachet de l'entreprise

Le ____ / ____ / ________  


	Attestation de présence - établissement de formation

	Je soussigné(e)  Mr REMONTEAU, chef d’établissement du LP Rontaunay
certifie que l'élève désigné(e) ci-dessus, inscrit(e) dans l’établissement que je dirige,

en classe de seconde professionnelle, a effectué, conformément à la législation en vigueur, deux périodes de formation en milieu professionnel d’une durée totale de 6 semaines.
Date, signature du chef d’établissement  et cachet de l’établissement de formation
Le ____ / ____ / ________



Partie technique
	BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

	SESSION 2016
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Académie de La Réunion

	Epreuve EP1

Première partie– Contact téléphonique


	

	Durée : 20 minutes

Temps de préparation : 15 minutes

Temps de réalisation du contact : 5 minutes
	Coefficient : 2
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Documentation professionnelle

Exemple de fiche d’appel téléphonique
	Fiche d’appel téléphonique



	Date :


	N° de téléphone :



	Message :



	BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

	SESSION 2016

	Académie de La Réunion

	Epreuve EP1

Situation 2 – Contact par écrit


	

	Durée : 40 minutes
	Coefficient : 2




Documentation professionnelle

Fiche signalétique
Epreuve EP2 :

Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
Situation 2 : Connaissance de l’environnement professionnel 
Nom de l’entreprise : 

1 – PRÉSENTATION DU LIEU DE STAGE
	Type de commerce
	  ( Commerce isolé
    (  Commerce associé
 (  Commerce intégré (Groupe ………………………..)

	Forme juridique
	( SA                                 ( SARL                             ( SAS

( EURL                            ( Association                    ( Autre

	Technique de vente utilisée
	

	Forme de commerce 

	( Magasin traditionnel          ( Magasin spécialisé         (Magasin  multi spécialisé ( Grande surface  à dominance alimentaire

	Secteur d’activité
	( Primaire                          ( Secondaire                   ( Tertiaire

	Chiffre d’affaires Annuel
	………………………………………………………………….

	Taux d’évolution
	………………………………………………………………….

	Effectif total 
	                                 Nombre de personnes

…………………………………………

	Date de création
	…………………………

	Dirigeant
	………………………………………………………………….

	Adresse postale (rue, code postal et ville) :
	………………………………………………………………….

………………………………………………………………….

	N° de téléphone :
	………………………………………………………………….

	Superficie de la surface de vente :
	……………. M²

	Effectif total 
	Nombre de personnes

…………………………………………

	Type d’emploi vous concernant
	( Vendeur                                        ( Employé de commerce

( Employé commercial                    ( Agent d’accueil


2 – SITUATION DANS LA VILLE/DANS LA RÉGION
	DANS LA VILLE

	Atouts de la ville

(économiques, structurelles…)
	

	Faiblesses de la ville

(économiques, structurelles…)
	

	DANS LA RÉGION

	Atouts de la région

(économiques, structurelles…)
	

	Faiblesses de la région

(économiques, structurelles…)
	


3 – ÉTUDE DE LA ZONE DE CHALANDISE
	Présentation de la zone de chalandise 
	

	Concurrence dans la zone 


	Nom des concurrents 
	Concurrents directs
	Concurrents indirects

	
	· 
	
	

	
	· 
	
	

	
	· 
	
	

	
	· 
	
	

	
	· 
	
	


4 – ÉTUDE DE LA CLIENTÈLE

PROFIL

	CRITÈRES D’OBSERVATION
	PROFIL

	Sexe
	

	Âge 
	

	PCS (Profession et Catégorie Sociale)
	

	Lieu d’habitation
	


HABITUDES D’ACHAT

	CRITÈRES D’OBSERVATION
	COMPORTEMENT D’ACHAT

	Type de produit(s), Service(s) acheté(s)
	

	Fréquence d’achat
	

	Nombre de clients journaliers
	

	Panier moyen
	


5 – POLITIQUE COMMERCIALE 

	Politique de produits/services

	Assortiment : ……………………….
	

	Marques commercialisées : ………………………….
	

	Politique d'approvisionnement

	Mode(s) d'approvisionnement 
	

	Fréquence d’approvisionnement 
	

	Politique de prix

	Niveau de gamme 
	

	Positionnement en termes de prix par rapport à la concurrence : 

( Politique de pénétration
( Politique d’alignement
( Politique d’écrémage

	Politique de communication

	Supports des actions de communication publicitaire
Donnez un exemple propre à cette entreprise : …………………………………………………………..

	Supports des actions de communication promotionnelle

Donnez un exemple propre à cette entreprise : …………………………………………………………..

	Équipement informatique

	Equipement informatique, électronique ou de communication 

…………………………………………………………………………………………………………………….


Annexes

Zone de chalandise du magasin ………………………….

Tracer les trois zones de chalandise
· Zone primaire :


· Zone secondaire :


· Zone tertiaire : 
	Fiche produit : ...........................................................................................

	 IDENTIFICATION

	Désignation :

Marque : 

Modèle :

Origine :

Référence :
	

	CARACTERISTIQUES TECHNIQUES
	ARGUMENTS

	· ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· …………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

· …………………………………………………………………………………………………

	……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

	CARACTERISTIQUES COMMERCIALES
	ARGUMENTS

	· Distributeur : …………………………..

· Marque : ………………………………….

· Prix : ……………………………………….

· Mode de paiement :…………………….

· Garantie : ………………………………..
	…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

	CARACTERISTIQUES PSYCHOLOGIQUES

	Cible :……………………………………………………………………………………………………..

Motivation d’achat :………………………………………………………………………………………..

Frein à l’achat : …………………………………………………………………………………………..



	VENTES ASSOCIEES

	………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..


Organigramme du magasin




Présentation de l’entreprise





LA PREMIERE











Situation professionnelle





Dans quel rayon avez-vous travaillé ?


Qui est votre responsable ?


Quelles tâches demandées ?


Quelles difficultés vous avez rencontrées ?


Quels savoir faire avez-vous appris ?


Quelles attitudes avez-vous modifiées ?

















Présentation de l’entreprise








Situation professionnelle
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