MODALITES DE MISE EN EUVRE DU CCF POUR

L'EPREUVE E4 DU BTS NRC

RECOMMANDATIONS PEDAGOGIQUES

Remarques générales : Le CCF est une modalitéldatian, nouvelle pour le BTS NRC, classique ddasitdes formations professionnelles.
Elle donne une responsabildéx enseignants et une grande libditde saurait étre question que chaque équipesdignant procéde a des
évaluations standardisées, identiques dans chaajoieséement de 'académie. Les recommandationsustéis ne sont donc qu’un guide
général. Chacun privilégiera I'analyse des comptemeelles développées par les étudiants daaslte de la co-formation mise en place entre
I'établissement de formation et I'entreprise d’agitu

SITUATION 1 SITUATION 2
Proposition Proposition
Compétences C31 Intégrer les dimensions et indicateurs de latien C322 Communiquer
C321 Préparer la communication C323 Analyser l'interaction et en tirer des conituns
C33 Maitriser la relation
Criteres » Une analyse de la situation de communicationgogétion en fonction de sesUne utilisation pertinente des techniques de canioation - négociatior
dévaluation objectifs et de son contexte  La mise en ceuvre d’'un comportement efficace
* Lafixation d'objectifs pertinents « L’adaptation des objectifs, des techniques etad@sportements a des
» Une préparation adéquate de la stratégie de comeation - négociation événements
« La réalisation d’'outils d’aide a la vente et dgpports de communication relation
adaptés * La proposition d’une solution adaptée
* La finalisation de la situation de communication
 Une évaluation de la relation permettant d'engisiaou non son suivi
Périodes De novembre a février de la seconde année de flamédrsque la formation | De mars a avril de la seconde année de formation

d’interrogation

sur les compétences visées est terminée

Durée

Un temps d@réparation de 40 minutes au maximum.

La répartition 15 — 25 minutes semble la plus «rrade », mais il n'y a pas de
régle absolue.

NB : Le temps total d’interrogation (situation kituation 2) ne peut en aucun cas dépasser le teraps pour I'épreuve ponctuelle correspondanti¢ 460

Un temps d@réparation de 40 minutes au maximum.

Cependant rien ne s'oppose a ce que les infornsmatramdifiées soient
portées a la connaissance du candidat 3 ou 4 gvard I'interrogation, ce
qui de fait rend sans objet le temps de préparation

mn.




Modalités Le candidat présente la fiche originale choisielp@ommission parmi trois | Le dossier du candidat doit étre complet et compoer au moins 3
fiches (avant les modifications introduites pouségonde partie de I'épreuvefiches.

Il explicite les objectifs poursuivis, les diffi¢ék rencontrées, les contrainte
surmontées, les résultats obtenus et justifieHesx@ffectués en termes de
stratégie de communication. Simulation de la situation de communication - néafi@n construite par la
Le candidat expose ensuite comment il intégre dearpetres modifiés dans ac?mmls.smn'. Cette S|mulat!on peut ne porter qlneusal partie seuleme[ﬂl
nouvelle situation de communication. d unfa situation de communication - négociationslraulation est assurée
par 'un des deux membres du jury.

L’entretien portera sur la présentation faite paatelidat et pourra permettre :

5 .
Dans un premier temps :

- de cerner la facon dont le candidat a pris en cefiestmodifications | pans un deuxiéme temps :
des paramétres conformément aux instructions queavété données

notamment le repositionnement de la situation audela relation Entretien portant sur la prestation et permettantd évaluation par le
entre les différents acteurs : candidat. L'entretien devra permettre :
- d'évaluer I'ensemble des compétences visées paelde. - de cerner la fagon dont le candidat a pris en cerest

modifications des parametres conformément auxuastns qui
avaient été données, notamment le repositionnetieelat situation
au sein de la relation entre les différents acteurs

- d'évaluer 'ensemble des compétences visées gaelde

Support Une situation de communication commerciale présepéé le candidat et dontJne fiche descriptive de situation commercialeéléhte de celle utilisée
d’interrogation | I'évaluateur aura modifié certains paramétres. lors de la premiére situation d’évaluation. Ell@pguie sur une situation gde
communication commerciale présentée par le candidddnt I'évaluateur
aura modifié certains parametres

Communication | La formation des étudiants sur la dimension « comaation managériale » est une obligation régleaientLes équipes veilleront en conséquence a ce
managériale gue les situations de communication managériaEnsprésentes dans une proportion identique amreglammandée pour I'épreuve ponctuelle.

Commission Deux interrogateurs : un professeur chargé dedignement de “relation client ” et un professionulel préférence le tuteur de I'étudiant ou & défaut
d’interrogation | autre professionnel. En cas d'absence du profassiocelui-ci sera remplacé par un professeur éhdign des trois enseignements professionnels :
relation client, management de I'équipe commeraalgestion de clientéles.




Evaluation

Remontée
notes

L’évaluation de chacune des situations est fabalement sur 20 points, aprés avoir dressé |d potompétences du candidat (pas de points @il
chaque critére). La note attribuée aprés chaquatiih d’évaluation est définitive. En particulikr,note attribuée a la suite de la situation diéatgon n°1
ne saurait étre modulée en fonction des résultsenas lors de la seconde situation d’évaluation.

2 grilles d’aide a I'évaluation :
- 1reprenant les 4 premiers items (2/5 de la natbait),

- 1reprenant les 6 derniers items (3/5 de la natibaik.
1 proposition de note globale justifiée par desmemtaires rédigés. La proposition de note n’estpasmuniquée au candidat.

des Les propositions de notes et les dossiers devtmtr@nsmisau plus tard le 30 avril selon des modalités qui seront transmises aus chéfablissement.

La commission académique de validation se résarpedsibilité de convoquer I'évaluateur pour jistifes évaluations réalisées.




2. VALIDATION ACADEMIQUE — CONSIGNES A DONNER PAR L E SERVICE DES EXAMENS

MODALITES

Date de remontée des notes

Fixée par chaque rectorat, sur proposition du geésidu jury

Date de réunion de la commission
académique de validation

Fixée par chaque rectorat, sur proposition du geésidu jury

Validation

L'équipe pédagogique de I'établissement de formagidresse au jury urfeche d’évaluationdu travail réalisé par le candidat
Cette fiche comporte obligatoirement la propositiemote globale.

Le jury pourra éventuellement demander a avoir camioation :

- desdossiers individuelsle chaque candidat, conformes a celui exigé pépréuve ponctuelle ;

- desdeux situations de communication orale retenyasur I'évaluation (fiches sélectionnées et parag®inodifiés) ainsi qu
des grilles individuelles d’aide a la notation.

Ces documents seront tenus a la disposition dugtide I'autorité rectorale pour la session consédget jusqu’a la session
suivante. Aprés examen attentif des documentsifouercas échéant, le jury formule toute remarguebservation qu'il juge
utile et arréte la note.

1)

3. LES DOSSIERS DU CCF

Dossier candidat

- Un contenu identique a celui attendu en épreuvetpelie (3 fiches dont une de négociation - vehtme de
communication managériale) ;

- Une mise en forme identique a celle attendue ezu@prponctuelle.

Dossier commission d’évaluation CCF

SITUATION 1 SITUATION 2
- Fiche sélectionnée - Fiche sélectionnée
- Parameétres modifiés - Parameétres modifiés

Dossier d’évaluation

- 2fiches retenues

- 2 paramétres modifiés

- 2 grilles d'aide a I'évaluation
- 1 fiche d’évaluation finale




Annexe : reglement d’examen

REGLEMENT ET GRILLE D’EXAMEN

Voie scolaire dans upFormation  professionnelleVoie scolaire dans un
établissement public ou priv&ontinue dans lesétablissement privé, CFA
BTS sous contrat, CFA ou sectigrétablissements publi¢ou section
d’apprentissage habilité. habilités d’apprentissage non
Formation professionnelle habilité,
négociation et relation client continue dans les établissements Formation
publics habilités professionnelle continue
dans les établissements
publics non habilités ol
en établissement prive,
enseignement a distance
candidats justifiant de B
ans d’expérience
professionnelle
Epreuves unité coef | Forme durée Forme durée Forme durée
E1 Culture générale et expression u.1 3 écrite 4h CCF écrite 4h
3 situations
d’évaluation
E2 Communication en langue vivantg U. 2 3 orale 30 min* | CCF orale 30 min
étrangere + 2 situations )
30 min | d’évaluation +
30 min
E3 Economie droit U.3 3 écrite 4h CCF écrite 4h
3 situationg
d’évaluation
E4 Communication commerciale u. 4 4 CCF CCF orale 40 min
2 situations 2 situations 2
d’évaluation d’évaluation +
40 min
E5 Management et gestion d'activités U. 5 4 écrite 5h Ponctuelle 5h écrite 5h
commerciales écrite
E6 Conduite et présentation dg U.6 4 pratique 1h CCF pratique 1h
projets commerciaux 3 situations
d’évaluation
Epreuve facultative
EF1 communication en langue vivante UF. 1 Orale 20 min | Ponctuelle 20 min | Orale 20 min
étrangeére (3) (orale)

(1) 30 minutes de préparation
(2) 40 minutes de préparation

La langue vivante étrangére choisie au titre dprééve facultative est obligatoirement différente alles choisies au titre de I'épreuve

obligatoire.



E4 - COMMUNICATION COMMERCIALE (Coef 4)
u4

1. Finalités et objectifs

L'objectif visé est d’apprécier I'aptitude du canalich analyser et maitriser une situation de comeation —
négociation professionnelle dans ses différenteguisions.

2. Contenu

L'unité U4 de communication commerciale est validig le contrle de l'acquisition des compétences
suivantes du référentiel :

C3 Communiquer - négocier

C31 Intégrer les dimensions et indicateurs del&dion
C32 Construire une situation de communication
C33 Maitriser la relation

Elle nécessite la mobilisation des savoirs et séagie suivants :

S4 Mercatique
S42 Le contexte de I'action du commercial
S423. La demande
S43 L'analyse de la clientéle
S44 L'adaptation des solutions commerciales aursimospects/clients
S5 Gestion commerciale
S51 Gestion des marges de manceuvre dans la négociat
S6 Management commercial
S61 Le cadre managérial
S63 Management opérationnel
S633 Animation d'équipe
S634 Management du réseau de vente
S7 Communication négociation
S8 Technologies commerciales
S82 Technologies commerciales opérationnelles
S822 Utilisation de bases de données
S825 Communication commerciale

3. Critéres de I'évaluation

Que ce soit sous forme ponctuelle ou en contréleners de formation, les critéres d’évaluation sont

. Une analyse de la situation de communication - ciégon en fonction de ses objectifs et de son
contexte

. La fixation d'objectifs pertinents

. Une préparation adéquate de la stratégie de congation - négociation

. La réalisation d’outils d’aide a la vente et de sartgpde communication adaptés

. Une utilisation pertinente des techniques de conication - négociation

. La mise en ceuvre d’'un comportement efficace

. L'adaptation des objectifs, des techniques et degpootements a des événements survenus durant la
relation

. La proposition d’'une solution adaptée

. La finalisation de la situation de communication

. Une évaluation de la relation permettant d'envisagenon son suivi

4. Mode d’évaluation

A. Forme ponctuelle



Epreuve orale d’'une durée de 40 minutes précédéeteinps de préparation de 40 minutes.

L'épreuve prend appui sur un dossier composé ds fithies descriptives de situation de communication
négociation commerciale orale réelle, dont au maims de négociation - vente, présentées par ladan€es
fiches décrivent des situations professionnelledleg rencontrées par le candidat lors de sa fosmain
entreprise, lors des missions préparatoires opibgsts, ou de son activité professionnelle.

Chaque fiche comprendra impérativement les rubsiguévantes :
- nom, adresse et activité de I'entreprise concernée,

- informations sur les acteurs impliqués dans laatitn de communication décrite (nom, qualité,
profil...),

- informations techniques et commerciales sur I'blsfe la communication (produits ou services a
vendre, organisation commerciale, modalités de némaiion...),

- contexte de la situation de communication,

- objectifs poursuivis par les acteurs en présence,
- conditions de déroulement,

- stratégie(s) de communication mise en place,

- difficultés observées ou rencontrées,

- résultats obtenus,

- analyse critique de la communication.

Un modele de fiche descriptive sera proposé pardalaire nationale d’organisation.

Ces fiches descriptives sont mises a la dispositiojury dans des conditions définies par la catal nationale
d’organisation. A partir de la fiche choisie, lanumission dinterrogation construit une situation de
communication en modifiant certains parametres.lle@g est proposée au candidat lors de la péridee
préparation pour la seconde partie de I'épreuve.

Le controle de conformité du dossier est effectuégmautorités académiques avant l'interrogatitm.cas de
non conformité du dossier déposé par le candiadii-ci ne peut étre interrogé a cette épreuvestlalors
considéré comme présent mais non validé et nesgeunir délivrer le dipldme.

En I'absence de dossier, I'épreuve ne peut se d&rotibut candidat sans dossier sera donc informdapar
commission de I'impossibilité de conduire I'entegti En conséquence, il ne pourra se voir déliereiiplome.

Si, face a un candidat présent devant elle, la desiom d'interrogation considere que le dossies@né n’est
pas conforme ou si un doute subsiste sur la coit®ae certains documents, I'interrogation et lléiaéion sont
conduites normalement. En fin d’interrogation, ledidat est informé du doute de la commission, k& est
signalé au Président du jury et la notation esers@is réserve de vérification.

Lorsque le dossier remis par un candidat ne respgesgecertaines contraintes définies dans l'arrééapt
création du dipldbme ou ses annexes (volume, regemelles de présentation ...), il convient d’intager le
candidat dans les conditions normales de I'épreles.lacunes constatées seront pénalisées danmies |
prévues par la grille d’'aide a I'évaluation propmgér la circulaire nationale d’organisation.

L'épreuve se déroule en deux parties :

- premiére partie (10 minutes au maximum) : le caaidjpiésente la fiche choisie par la commission. I
explicite les objectifs poursuivis, les difficultésncontrées, les contraintes a surmonter, ledtaésu
obtenus et justifie ces choix en termes de stmtélgi communication. La commission peut étre
conduite & demander des éclaircissements ou desfapgissements sur tout ou partie des points
précédemment exposes ;

- seconde partie (30 minutes au maximum) : simuladi® la situation de communication construite par
la commission, puis entretien a partir de la ptestapermettant I'auto évaluation par le candidit.
nécessaire, I'entretien pourra étre élargi auxesusituations de communication présentées dans le
dossier du candidat.

La commission d'interrogation est composée de detexrogateurs : un professeur chargé de I'enseignede
“relation client” et un professionnel. En cas libance du professionnel, celui-ci sera remplacé upar
professeur chargé d'un des trois enseignementsegmiohnels : relation client, management de I'éguip
commerciale ou gestion de clienteles.






B. Contréle en cours de formation :

Deux situations d'évaluation sont réparties darnergps de formation. Les objectifs, les compéteacégaluer,
les critéres d’évaluation et le degré d’exigena# sentiques a ceux de I'épreuve ponctuelle cpordante.

Ces deux situations prennent appui sur trois fidescriptives de situation de communication comrakrc
identiques a celles décrites pour I'épreuve potietue

La premiére situation d’évaluation vise plus pait@mement a évaluer les compétences suivantes :
C31 Intégrer les dimensions et indicateurs del&ion
C321 Préparer la communication

Les critéres d’évaluation seront les suivants :

. Une analyse de la situation de communication - ciégon en fonction de ses objectifs et de son
contexte

. La fixation d'objectifs pertinents

. Une préparation adéquate de la stratégie de congation - négociation

. La réalisation d’outils d'aide a la vente et de sarggppde communication adaptés

Elle prend la forme d'un entretien d’une durée den80utes au maximum. Elle s’appuie sur une situatien
communication commerciale présentée par le candidddnt I'évaluateur aura modifié certains paraet

La seconde situation vise particulierement a évdésscompétences suivantes :
C322 Communiquer
C323 Analyser l'interaction et en tirer des conitns

C33 Maitriser la relation

Les criteres d’évaluation seront les suivants :

. Une utilisation pertinente des techniques de conication - négociation

. La mise en ceuvre d’'un comportement efficace

. L’adaptation des objectifs, des techniques et degpootements a des événements survenus durant la
relation

. La proposition d'une solution adaptée

. La finalisation de la situation de communication

. Une évaluation de la relation permettant d'envisagenon son suivi

Elle prend appui sur une fiche descriptive de sitmatommerciale différente de celle utilisée loesla premiere
situation d'évaluation. Elle s’appuie sur une sitmatde communication commerciale présentée paanelidat
et dont I'évaluateur aura modifié certains paraesetr

La commission d’évaluation comprend deux interrogate un professeur chargé de I'enseignement de
relation client ” et un professionnel. En cas d'alzsedu professionnel, celui-ci sera remplacé parrafesseur
chargé d'un des trois enseignements professionrmrelsition client, management de I'équipe commézciau
gestion de clientéles et autant que possible, nigyas eu les étudiants en formation

L'équipe pédagogique de I'établissement de formadidresse au jury une fiche d'évaluation du trargalisé
par le candidat.
Le jury pourra éventuellement demander a avoir comcation :

- des dossiers individuels de chaque candidat, cowf@r celui exigé pour I'épreuve ponctuelle ;

- des deux situations de communication orale retemqms [I'évaluation ainsi que des grilles
individuelles d’aide a la notation.

Ces documents seront tenus a la disposition dugjudg I'autorité rectorale pour la session congigét jusqu’a
la session suivante.

Aprés examen attentif des documents fournis leéchgant, le jury formule toute remarque et obsenvaiu'il
juge utile et arréte la note.






EPREUVE E4-BTSNRC
CCF

COMMUNICATION COMMERCIALE

ANNEXE 1

GRILLE D’AIDE A L'EVALUATION
SITUATION 1



BTS Négociation Relation Client

Session 2007
E4 — Communication Commerciale — CCF SITUATION 1
Durée minutes

GRILLE D’AIDE A L’EVALUATION

NOM et Prénom du candidat : N° JURY :

N° Candidat : Date :

Criteres d’évaluation

Tre

S Ins
insu uffi
ffis sant
ant

Bi
en

Analyse de la situation de communication - négamiaen fonction des objectifs et du
contexte

Fixation d’objectifs pertinents

Préparation adéquate de la stratégie de commuonicatiégociation

Réalisation et/ou utilisation d'outils d’aide avante et de supports de communicafio
adaptés

O

n

[

O O O O

Note :

Note :

Nom et signature des examinateurs :

(1) Note sur 8 & arrondir au %2 point supérieur.




BTS Négociation Relation Client
Session 2007

APPRECIATION DE L’EPREUVE E4 - COMMUNICATION COMMERCIALE
CCF - SITUATION 1

NOM et Prénom du candidat : N° Candidat :
Date : N° JURY :
NOTE sur 8

Appréciation globale

Nom et signature des examinateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande




EPREUVE E4-BTSNRC

COMMUNICATION COMMERCIALE
CCF

ANNEXE 2

GRILLE D’AIDE A L'EVALUATION
SITUATION 2



BTS Négociation Relation Client

Session 2007
E4 — Communication Commerciale - CCF SITUATION 2
Durée minutes

GRILLE D’AIDE A L’EVALUATION

NOM et Prénom du candidat : N° JURY :
N° Candidat : Date :
Trés . N
Criteres d’'évaluation insuffi Insuff Bien Tres
sant sant Bien

Utilisation pertinente des techniques de commuitinatnégociation

[]

[

Adaptation des objectifs, des techniques et depodements a des événements survéen
durant la relation (réactivité)

Proposition d’une solution adaptée

Finalisation de la situation de communication -aggtion
Evaluation de la relation permettant d'envisagen@uson suivi

Mise en ceuvre d'un comportement efficace : empattueabulaire, ton, débit, contrgle
des émotions....

O O O O [s
I I O I B T B I
O o o o o o
I I e I e N B I

Note : 12

Note : /1%

Nom et signature des examinateurs :

(1) Note sur 12 a arrondir au ¥ point supérieur.




BTS Négociation Relation Client
Session 2007

APPRECIATION DE L’EPREUVE E4 - COMMUNICATION COMMERCIALE
CCF - SITUATION 2

NOM et Prénom du candidat : N° Candidat :
Date : N° JURY :
NOTE sur 12

Appréciation globale

Nom et signature des examinateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande




EPREUVE E4-BTSNRC

COMMUNICATION COMMERCIALE
CCF

ANNEXE 3

FICHE D’EVALUATION FINALE
(A COMMUNIQUER AU JURY)



BTS Négociation Relation Client

Session ........
E4 — Communication Commerciale - CCF
Coefficient 4

N° Candidat :

FICHE D’EVALUATION FINALE

NOM et Prénom du candidat :

S T U AT ION L i o e e e e e e e e et e e e et s e e e e e e e e

N° JURY : Date
Situation 1 : 120
Situation 1® ; /8
S U T N PP PP
N° JURY : Date
Situation 2 : 120
Situation 2@ : /12
NOTE FINALE
Note (©@'1+2) 120
Note : /180

SITUATION 1

Nom et signature des examinateurs :

SITUATION 2

Nom et signature des examinateurs :




BTS Négociation Relation Client
Session ........

APPRECIATION DE L’EPREUVE E4 - COMMUNICATION COMMERCIALE - CCF
FICHE D’EVALUATION FINALE

NOM et Prénom du candidat : N° Candidat :
Date : N° JURY :
NOTE sur 20

Appréciation globale

SITUATION 1 SITUATION 2
Nom et signature des examinateurs : Nom et signature des examinateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande




