EP1 : Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l'usager
1ère partie : Contact téléphonique














/40 points
	Indicateurs d'évaluation
	Evaluation
	Notation

	
	
	

	Aptitude à rechercher et sélectionner les informations nécessaires dans le cadre du contexte professionnel présenté
	
	/8

	· Les informations nécessaires au contact ne sont pas correctement sélectionnées et ne sont pas exploitées
	TI
	0-2

	· Les informations nécessaires au contact sont sélectionnées mais mal exploitées
	I
	3-4

	· Les informations nécessaires au contact sont sélectionnées mais partiellement exploitées
	S
	5-6

	· Les informations nécessaires au contact sont judicieusement sélectionnées et exploitées
	TS
	7-8

	
	
	

	Qualité de la communication téléphonique 
	
	/12

	· Les caractéristiques, objectifs, règles et techniques de l'accueil (obtenir le bon interlocuteur, le saluer, se présenter et présenter l'entreprise, identifier la fonction et le nom de l'interlocuteur concerné) (6 pts)
	
	

	· Ne sont pas respectés
	TI
	0-1

	· Sont respectés sur sollicitation de l'interlocuteur
	I
	2-3

	· Sont partiellement respectés
	S
	4-5

	· Sont parfaitement respectés
	TS
	6

	
	
	

	· Formuler le message ou la consigne (3pts)
	
	

	· Le contenu du message est confus
	TI
	0

	· Le contenu du message est peu clair
	I
	1

	· Le contenu du message est partiellement compris de l'interlocuteur
	S
	2

	· Le contenu du message est parfaitement clair et compris de l'interlocuteur
	TS
	3

	
	
	

	· Conclure et prendre congé (3 pts)
	
	

	· Les techniques de conclusion et de prise de congé ne sont pas mises en œuvre
	TI
	0

	· Les techniques de conclusion et de prise de congé sont partiellement mises en œuvre
	I
	1

	· Les techniques de conclusion et de prise de congé sont mises en œuvre
	S
	2

	· Les techniques de conclusion et de prise de congé sont parfaitement mises en œuvre
	TS
	3

	
	
	

	Capacité d'écoute et de dialogue, pertinence des réponses
	
	/6

	· Le candidat n'écoute ou ne comprend pas les questions, les réponses apportées sont inappropriées ou inexactes
	TI
	0-1

	· Le candidat écoute mais a du mal à comprendre les questions, les réponses apportées sont souvent insuffisantes.
	I
	2-3

	· Le candidat écoute et comprend les questions, les réponses apportées sont judicieuses mais manquent parfois de clarté ou ne sont pas toujours justifiées.
	S
	4-5

	· Le candidat écoute et comprend les questions, les réponses apportées sont judicieuses et systématiquement justifiées.
	TS
	6

	Professionnalisme du comportement
	
	/6

	· Disponibilité et convivialité (3 pts)
	
	

	· Le candidat ne fait preuve d'aucune disponibilité et n'est pas convivial
	TI
	0

	· Le candidat fait preuve de peu de disponibilité et de convivialité
	I
	1

	· Le candidat est disponible et convivial
	S
	2

	· Le candidat se rend parfaitement disponible et d'une excellente convivialité
	TS
	3

	
	
	

	· Adaptation de son langage et paralangage (3 pts)
	
	

	· Le langage et le paralangage sont totalement inadaptés
	TI
	0

	· Le langage et le paralangage sont peu adaptés
	I
	1

	· Le langage et le paralangage sont adaptés
	S
	2

	· Le langage et le paralangage sont parfaitement adaptés
	TS
	3

	
	
	

	Maîtrise des fonctionnalités des logiciels et pertinence du choix des outils
	
	/4

	· Relevé des conclusions et transmission (2pts)
	
	

	· Le candidat ne sait pas rendre compte et ne transmet pas les conclusions de façon correcte
	TI
	0

	· Le candidat rend compte et transmet les conclusions de façon partielle
	I
	0,5

	· Le candidat rend compte et transmet les conclusions
	S
	1

	· Le candidat rend compte et transmet les conclusions de façon professionnelle
	TS
	2

	
	
	

	· Mise à jour des données (2 pts)
	
	

	· Les données ne sont pas mises à jour
	TI
	0

	· Les données sont partiellement mises à jour
	I
	0,5

	· Les données sont mises à jour
	S
	1

	· Les données sont mises à jour avec précision et soin
	TS
	2

	
	
	

	Aptitude à rendre compte de ses travaux (voir fiche d'aptitude à rendre compte)
	
	/2

	· Le candidat ne sait pas s'auto évaluer
	TI
	0

	· Le candidat ne s'auto-évalue que partiellement
	I
	0,5

	· Le candidat s'auto-évalue correctement
	S
	1

	· Le candidat s'auto-évalue parfaitement
	TS
	2

	
	
	

	Justification de la démarche professionnelle
	
	/2

	· La démarche adoptée n'est pas professionnelle
	TI
	0

	· La démarche adoptée est peu professionnelle
	I
	0,5

	· La démarche adoptée est professionnelle
	S
	1

	· La démarche adoptée est très professionnelle
	TS
	2


2ème partie : Contact par écrit















/40 points
	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)
	
	/10

	· Les informations nécessaires au contact ne sont pas correctement sélectionnées et ne sont pas exploitées
	TI
	0-2

	· Les informations nécessaires au contact sont sélectionnées mais mal exploitées
	I
	3-4

	· Les informations nécessaires au contact sont sélectionnées mais partiellement exploitées
	S
	5-7

	· Les informations nécessaires au contact sont judicieusement sélectionnées et exploitées
	TS
	8-10

	
	
	

	Qualité et pertinence des travaux écrits
	
	/18

	· Qualité de la présentation (3 pts)
	
	

	· Aucun soin (document raturé, froissé ou tâché), mise en page inexistante
	TI
	0

	· Manque de soin, soin irrégulier, mise en page approximative
	I
	1

	· Présentation correcte du document
	S
	2

	· Recherche dans la présentation
	TS
	3

	
	
	

	· Respect des règles de syntaxe et d'orthographe (3 pts°
	
	

	· Clarté, syntaxe et orthographe déficients
	TI
	0

	· Clarté, syntaxe ou orthographe insuffisamment maitrisés
	I
	1

	· Clarté, syntaxe et orthographe maîtrisés
	S
	2

	· Clarté, syntaxe et orthographe parfaitement maîtrisés
	TS
	3

	
	
	

	· Utilisation d'un vocabulaire professionnel (3 pts)
	
	

	· Aucune utilisation du vocabulaire professionnel
	TI
	0

	· Vocabulaire professionnel utilisé partiellement
	I
	1

	· Vocabulaire professionnel utilisé
	S
	2

	· Vocabulaire professionnel utilisé à bon escient
	TS
	3

	
	
	

	· Contenus conformes à la situation professionnelle donnée (9 pts)
	
	

	· Les contenus ne correspondent en rien à la situation professionnelle donnée
	TI
	0-1

	· Les contenus ne correspondent que partiellement  à la situation professionnelle donnée
	I
	2-4

	· Les contenus correspondent à la situation professionnelle donnée mais il subsiste  quelques oublis
	S
	5-7

	· Les contenus correspondent parfaitement à la situation professionnelle donnée
	TS
	8-9


	Maîtrise de fonctionnalités des logiciels et pertinence du choix des outils
	
	/8

	· Règles de présentation en fonction de l'outil choisi et du destinataire
	
	

	· Les règles de présentation ne correspondent ni à l'outil choisi et ni au destinataire
	TI
	0

	· Les règles de présentation correspondent soit à l'outil choisi soit au destinataire
	I
	1-2

	· Les règles de présentation correspondent à l'outil choisi et au destinataire, mais sont perfectibles
	S
	3

	· Les règles de présentation sont parfaitement respectées
	TS
	4

	
	
	

	· Exploitation d'un carnet d'adresses
	
	

	· Le carnet d'adresses n'est pas correctement exploité
	TI
	0

	· Le carnet d'adresses est partiellement exploité
	S
	2

	· Le carnet d'adresses est parfaitement exploité
	TS
	4

	
	
	

	Aptitude à rendre compte de ses travaux (voir fiche d'aptitude à rendre compte)
	
	/2

	· Le candidat ne sait pas s'auto évaluer
	TI
	0

	· Le candidat ne s'auto-évalue que partiellement
	I
	0,5

	· Le candidat s'auto-évalue correctement
	S
	1

	· Le candidat s'auto-évalue parfaitement
	TS
	2

	
	
	

	Justification de la démarche professionnelle
	
	/2

	· La démarche adoptée n'est pas professionnelle
	TI
	0

	· La démarche adoptée est peu professionnelle
	I
	0,5

	· La démarche adoptée est professionnelle
	S
	1

	· La démarche adoptée est très professionnelle
	TS
	2








