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	Académie
	: POITIERS
	 
	Mois Année

	Etablissement
	:
	
	 

	Examen
	: Brevet d’Etudes Professionnelles
	 
	 

	Spécialité
	: Métiers de la Relation Clients et Usagers
	 
	 

	Epreuve
	: EP1 Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et / ou l’usager
	Coefficient 4
	 

	Sous épreuve
	: APPEL TELEPHONIQUE
	Coefficient 2
	 

	Durée 
	: Préparation = 15 min     Réalisation du contact : 5 min
	 
	 

	Candidat
	Nom : 
	Prénom :
	 



	A2T1 La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

	Compétences
	Comportements professionnels
	Critères de performances

	A2T1C1 Définir l’objet du contact
A2T1C2 Rechercher, sélectionner et exploiter les informations nécessaires au contact             .
A2T1C3 Déterminer le mode de transmission
A2T3C1 Mener l’échange téléphonique (obtenir le bon interlocuteur, formuler le message ou la consigne, vérifier la compréhension du message)

A2T3C2 Relever les conclusions du contact et les transmettre

A2T3C3 Mettre à jour les données relatives au contact
	A2T1CP1 Etre organisé et rigoureux dans la recherche et la sélection des informations
A2T3CP1 Appliquer les règles de la communication téléphonique

A2T3CP2 Adopter son langage et son paralangage à la situation de communication
	Les mots clés, la structure, les éléments constitutifs des messages, le registre de langage utilisé sont repérés
Les informations nécessaires au contact sont judicieusement sélectionnées et exploités

Les informations prises en note sont fidèlement restituées

L’interlocuteur souhaité est obtenu

Le contenu du message donné est clair et compris par l’interlocuteur

Le langage est adapté à la situation et à l’interlocuteur

La consultation et la mise à jour des bases de données sont effectuées de manière efficace


Situation :


	Académie
	POITIERS
	 
	Mois Année

	Etablissement
	:
	
	 

	Examen
	Brevet d’Etudes Professionnelles
	 
	 

	Spécialité
	Métiers de la Relation Clients et Usagers
	 
	 

	Epreuve
	EP1 Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et / ou l’usager
	Coefficient 4
	 

	Sous épreuve
	CONTACT PAR ECRIT
	Coefficient 2
	 

	 
	Durée de l’épreuve : 40 minutes
	 
	 

	Candidat
	Nom : 
	Prénom :
	 




	Compétences
	Comportements professionnels
	Critères de performances

	A2T2C1 Rédiger le message
A2T1C2 Appliquer les règles de présentation en fonction de l’outil choisi et du destinataire
	A2T2CP1 Adapter la communication écrite à l’interlocuteur
A2T2CP2 Etre attentif à la qualité orthographique et grammaticale

A2T2CP3 Respecter une procédure d’envoi
	Le destinataire et l’objet du message sont repérés correctement ; les informations sont exactes ; les éléments du message sont structurés sans erreur.
Les règles de syntaxe, d’orthographe et de ponctuation, sont respectées ; l’expression écrite en langage commercial correct est de qualité (contenu, forme, lisibilité) ; le ton et le style sont adaptés au destinataire et au message à transmettre

L’utilisation des outils est correcte (maitrise des fonctionnalités courantes d’un texteur et d’un tableur)


Situation :








A2T2 La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par écrit














