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s trois baccalauréats
ur Tertiaire Commercial

Champ professionnel
« Métiers de la relation
aux clients et aux
usagers »
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m“mps d’application

qui participe a la reéalisation
es dans les domaines professionnels
a vente et des services

Accueille, informe, ori
clients et/ou les usager

Présente des pr
Conseille et fi

Participe a I
travail



Le champ d’activité

Plates formes

de distribution Champ d’intervention :

Univers

1
L3

Assaociations

Entrepadts



’texte professionnel

Les emplois concernés

Sous |'autorite dun
Avec une autonomi
Dans le respect des
l'organisation



p professionnel du BEP

aracteristiques

* Le consommateur évolue dans son comportement

e | a concurrence s’intensifie

* Le systeme d’information se développe

Nécessité d'une plus grande professionnalisation de la
relation aux clients et aux usagers



M’exercice du metier

ACTIVITES CENTREES SUR LA
RELATION AVEC LE CLIENT ET/OU
L'USAGER

techniques E——
Rechercher e Respecter _ Adopter un. |
exploiter des comportement

procedures




Activités
Professionnelles

Taches

Compétences

rentiel de certification

Référentiel des
Activités
Professionnelles

Référentiel
de
Certification




ccueil et information du client
ou de l'usager

Suivi, prospection des clien
ou contact avec les us

: Conduite d'un entreti
vente

Mise en ceuvre des activites :
3 phases : Préparation — Réalisation - Exploitation



ACT information du client
ou de l'usager

1T1 / La préparation de |'accueil

1T2 / laccueil

1T3 / La prise en comp
Al1T4 / Laréponse a la
AL1T5 / La prise de co

1T6 / La remontée



ACTIV spection des clients ou
contact avec les usagers

2T1 / La préparation du suivi, de la
prospection ou du contact

2T2 / La réalisation du sui
prospection ou du contact

2T3 / La réalisation du
u du contact par teleph

NB : |a mise a jour des do
la phase de rétroaction



uite d'un entretien de
vente

A3T1 / La recherche et I'exploitation
d'informations sur :
- le produit ou le servic
- la clientele ou les

A3T2 / Lentretien de ve
de I'offre en face a face

A3T3 / La conclusion

NB : I'analyse par I'élevi
constitue la phase de ré






mane professionnel

EP1 : EPREUVE PROFES
LIEE AU CONTACT A
ET/0OU LUSAGER

EP2 : PRATIQU
LINFORMATI



domaine professionnel

/ Premiere partie : Pratique simulée
des activités d'accueil, d'information
Premiére partie : et de vente

Contact téléphonique Phase 1. Activité «Accueil et
information»

Phase 2. Activité «Vente»

Seconde partie : Connaissance de
I'environnement professionnel
Seconde partie : Phase 1 : Présentation de
Contact par écrit I'environnement

Phase 2 : Questionnement sur la
présentation /
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Apprécier la maitrise des techniques mises en ceuvre et I'aptitude du
candidat a utiliser des documents et outils professionnels dans
I'activité de contact avec le client et/ou 'usager.

Elle évalue les compétences, les comportements professionnels et
les savoirs associ€s, inscrits dans le référentiel de certification,
relevant de l'activité A2 « Suivi, prospection des clients ou contact

avec les usagers».
NSRS

En forme ponctuelle* ou en controle en cours de formation,
'évaluation des compétences implique I'évaluation des savoirs
associes a l'activite A2 .

* En ponctuel les épreuves




EP1 — En CCF

e

Le candidat prépare et réalise un contact

télephonique simulé ou réel avec un 2
client ou un usager a laide d’une Coefficient
documentation.

\_

Durée totale : 20

y — p
minutes maximum

A2T1 — La préparation du contact _ Temps de

A2T3 — La réalisation du contact par prépar.a“?” 115
téléphone MIALEES =
- Temps de réalisation
du contact : 5 minutes

\ /




EP1 — En CCF

-

Le candidat prépare et réalise un

contact écrit simulé ou réel avec un 2
client ou un usager a laide d'une Coefficient
documentation.

\_
-

Durée totale :

40 minutes
maximum

A2T1 — La préparation du contact
A2T2 — La réalisation du contact par écrit




EP2

Apprécier, en milieu professionnel, |'aptitude du candidat a accueillir,
informer et vendre a un client ou a un usager et son niveau de
connaissance de |'environnement professionnel, économique et juridique
d'une organisation.

L'epreuve doit mettre le candidat en situation de reveler les
compétences, les comportements professmnnels et les savoirs
associes, y compris ceux relatifs a I'environnement professionnel,

ec%r130m|que et juridique, acquis dans la réalisation des activites Al
et

En forme ponctuelle ou en controle en cours de formation,
'eévaluation des compétences implique ['évaluation des savoirs
associes aux activités Al et A3.




liées a la réglementation

La durée de la PFMP nécessair
pour |'‘évaluation de I'épr
pratique en milieu prof

dans les 22 semai
prévues pour le
professionnel.



EP2 — En CCF

- Coefficient 5

(Phase 1. Activité «Accueil et
information»

Réalisation par le candidat d’'un accueil et -- 2
p ; . , ; . : Coefficient
d'une information, reels ou simules, d'un client

ou d'un usager, dans le cadre des activites

_habituelles d'une organisation.

a
Phase 2. Activité «Vente»

Réalisation par le candidat d’'une vente reelle
ou simulee a un client ou a un usager, dans le Coefficient 3

cadre des activitées habituelles d'une
organisation.

/




EP2 — En CCF

a

Entretien avec la commission d’interrogation,
a l'issue de la situation 1, ou le cas echéant en 3
centre de formation. Coefficient

\_

(" R ] ,
Premiere phase, le candidat présente les

caracteristiques [S I'environnement [S ; _
'organisation. Duree maximale :

Deuxiéme phase, la commission procéde a un 15 minutes
questionnement permettant d’approfondir la
présentation effectuée par le candidat.




Premiére partie : Pratique simulée des activités d’accueil, d'information

et de vente EP2
En ponctuel

Réalisation par le candidat de deux Coefficient 5
simulations de 15 minutes chacune:

- la premiere est relative a Iactivité
d’accueil et d’information;

- la seconde a |'activité de vente. Durée :
30 minutes

\_

Seconde partie : Connaissance de |'environnement professionnel

Entretien avec la commission
d’interrogation a lissue de la premiere Coefficient 3
partie.

~N
- Premiére phase, le candidat présente les

caractéristigues de I'’environnement de
I’'organisation Durée :

- Deuxiéme phase la commission procéde 15 minutes
a un questionnement permettant
d’approfondir la présentation effectuée
par le candidat. J




