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1. FORMATION EN ENTREPRISE
1.1. Les candidats issus d’un établissement privé hors contrat effectuent leur période de formation dans des entreprises relevant de secteur d’activité très divers. Il s’agit aussi bien de grands établissements intégrant dans leur structure un service spécifique « relation clientèle » que de petites ou moyennes entreprises prestataires de services n’en possédant pas mais ressentant la nécessité de privilégier cette fonction. Ces entreprises peuvent être des administrations, collectivité territoriales, des établissements publics ou privés dès lors qu’il existe une situation interpersonnelle (face à face ou relation téléphonique).
1.2. Pour les candidats issus de l’apprentissage les périodes de formation en entreprise suivent le rythme de l’alternance : une semaine de cours au CFA et 2 semaines en entreprise. 

2. PRESENTATION DE L’EPREUVE PONCTUELLE E2
COMMUNICATION ORALE PROFESSIONNELLE U2
2.1. Définition de l’épreuve
Cette épreuve vise à apprécier l’aptitude du candidat à s’exprimer oralement en utilisant le vocabulaire adapté au secteur professionnel concerné, à maîtriser les échanges dans une situation de face à face, à expliquer, informer, argumenter, convaincre.
Cette épreuve prend appui sur un dossier projet requis pour l’épreuve E3B3

2.2. Modalités de l’épreuve
Cette épreuve coefficient 3 d’une durée totale de 30 minutes se déroule en 2 phases
· 1ère phase
Un exposé de 10 minutes qui prend appui sur le dossier projet. Durant cette période le jury n’interromps pas le candidat. Si le candidat termine plus tôt son exposé, le jury vérifie que le candidat a effectivement terminé sa présentation avant d’engager l’entretien.
· 2nde phase
Un entretien avec le jury, à partir de l’exposé du candidat et du dossier ; cet entretien ne devra pas excéder 20 minutes.
2.3. Critères d’évaluation
· Clarté et cohérence de la présentation
· Aptitude à rendre compte

· Aptitude à convaincre et à justifier avec rigueur les choix

· Degré d’engagement personnel

· Qualité de l’expression

· Maîtrise de la relation de face à face
3. PRESENTATION DE L’EPREUVE E3 : EPREUVE PRENANT EN COMPTE LA FORMATION EN MILIEU PROFESSIONNEL


3.1. Définition de l’épreuve
Cette épreuve vise à apprécier les compétences professionnelles du candidat acquises au cours de son expérience en entreprise. 
Cette épreuve comporte deux sous épreuve 

· E3A3 : évaluation de la formation en milieu professionnel (pratique et techniques relationnelles d’accueil, assistance, conseil). 
· E3B3 : montage de projet
3.2. Sous épreuve A3 : évaluation de la formation en milieu professionnel
Epreuve coefficient 4 d’une durée totale de 30 minutes
Cette sous épreuve consiste en un entretien relatif à la pratique professionnelle à partir du dossier professionnel présenté par le candidat.
3.2.1. Support
Cette épreuve prend appui sur un document composé de 2 parties

3.2.1.1. Partie administrative :

Les documents attestant la nature des entreprises d’accueil et de la nature de la formation en entreprise pour les candidats apprentis relevant de CFA non habilités.
3.2.1.2. Partie pédagogique : 

Cette partie se compose de :
· 5 fiches descriptives d’activité professionnelles (FDAP) saisies au clavier. Ces fiches sont choisies pour couvrir des situations professionnelles types. Elles seront établies à partir des situations rencontrées lors des périodes de formation en entreprise.

· Un travail personnel effectué au cours de son activité professionnelles. On entend travail personnel, la présentation développée d’une activité menée au cours de l’expérience en entreprise. Cette présentation se différencie des FDAP par une approche plus approfondie, la prise en compte de l’ensemble des tâches à accomplir pour mener à bien la mission et l’implication personnelles du candidat dans le travail accompli.

3.2.2. Déroulement de l’épreuve

· Exposé de 10 minutes
Pendant une durée maximum de dix minutes, le candidat présente une activité ou une situation choisie par le jury parmi celles décrites dans les fiches descriptives d’activités professionnelles. Le candidat dispose de la fiche choisie par le jury et peut s’y référer pour étayer son exposé
· Un entretien avec le jury. Cet entretien d’une durée de 20 minutes maximum prend appui sur l’exposé du candidat et sur le dossier (autres fiches descriptives ou travail personnel). Le jury apprécie notamment les connaissances du candidat et la maîtrise de savoir-faire relevant du domaine des services dans lequel il a exercé durant sa formation ou au cours de son activité professionnelle.
3.2.3. Critères d’évaluation
· Niveau de maîtrise des compétences mises en œuvre
· Diversité et pertinence du choix des activités présentées

· Clarté et rigueur dans l’analyse des activités décrites

· Maîtrise des connaissances et savoir faire

· Maîtrise des connaissances et savoir être
· Qualité de l’expression orale et écrite lors de la présentation des travaux

3.3. Sous épreuve B3 : montage de projet
Epreuve coefficient 1 d’une durée totale de 30 minutes
Cette sous épreuve vise à évaluer l’aptitude du candidat à élaborer un projet dans ses diverses dimensions et à élaborer un dossier.

3.3.1.1. Support
Le dossier support se compose de 12 à 15 pages hors annexes. Certaines annexes pourront être fournies par le candidat à l’appui des sa prestation orale. Le dossier est le même que celui de l’épreuve E2.
3.3.1.2. Déroulement de l’épreuve

· Exposé de 10 minutes
Pendant lequel, le candidat analyse la situation dans laquelle s’intègre le projet, explique l’idée qui sous-tend le projet et détaille la mise en œuvre du projet : démarche, suivi, organismes contactés, études réalisées, propositions retenues, etc…
· Un entretien avec le jury. Cet entretien d’une durée de 20 minutes maximum prend appui sur l’exposé du candidat et sur le dossier. 
3.3.2. Critères d’évaluation
· Pertinence de l’analyse et des propositions,

· Recevabilité des solutions retenues au regard des particularités du contexte

· Maîtrise des techniques et savoir mobilisées pour le montage de projet

· Qualité de l’expression orale et écrite lors de la présentation des travaux

4. Annexes
4.1. Aide à l’évaluation

4.2. Annexe 1 Grille d’évaluation E2

4.3. Annexe 1 Grille d’évaluation E3A3
4.4. Annexe 1 Grille d’évaluation E3B3
ANNEXE 1

PROPOSITIONS D’indicateurs

Fiches d’évaluation bac professionnel « services »

Document de travail
Indicateurs de compétences professionnelles

	Accueillir LE CLIENT ou L’USAGER

	1
	Ne respecte pas les procédures d’accueil

	2
	Eprouve des difficultés à respecter les procédures d’accueil

	3
	Respecte les procédures d’accueil

	4
	Respecte les procédures d’accueil et cerne les demandes

	5
	Accueille le client en véhiculant l’image de l’entreprise

	INFORMER LE CLIENT ou l’USAGER en face à face ou au téléphone

	1
	Ne maîtrise pas l’information 

	2
	Eprouve des difficultés à maîtriser et à transmettre l’information

	3
	Transmet uniquement les informations de base

	4
	Maîtrise de l’information et adaptation du client ou à l’usager

	5
	Maîtrise l’information et l’adapte à l’interlocuteur quel que soit le support

	ASSISTER LE CLIENT ou L’USAGER

	1
	Ne cerne pas la demande

	2
	Cerne la demande mais sans proposer de solutions

	3
	Cerne la demande et propose des solutions

	4
	Propose des solutions adaptées aux besoins du client ou de l’usager 

	5
	Propose des solutions avec l’adhésion du client ou de l’usager 

	conseiller LE CLIENT ou L’USAGER

	1
	Ne cerne pas le besoin du client ou de l’usager

	2
	Cerne partiellement le besoin du client ou de l’usager

	3
	Cerne le besoin mais hésite sur le conseil à donner

	4
	Cerne le besoin et conseille le client ou l’usager

	5
	Cerne parfaitement le besoin du client ou de l’usager et formule le conseil adapté

	ADAPTER (A) et TRAITER (B) L’offre de service ou la FOURNITURE D’UNE PRESTATION

	1
	N’assure aucun traitement de l’offre de service

	2
	N’argumente pas de façon adaptée - Assure partiellement le traitement de l’offre

	3
	Construit une offre adaptée mais a des difficultés pour la proposer

	4
	Propose une offre argumentée - Traite les offres courantes avec efficacité

	5
	Traite toutes les offres de services de l’entreprise avec efficacité

	ASSURER LE SUIVI DE L’OFFRE DE SERVICE

	1
	N’assure pas le suivi de l’offre de service

	2
	Assure partiellement le suivi de l’offre de service

	3
	Assure le suivi des opérations courantes

	4
	Assure le suivi des opérations courantes et fait des propositions

	5
	Gère de façon satisfaisante toutes les informations utiles à l’entreprise 

	DIAGNOSTIQUER LA RECLAMATION ET / OU LE CONFLIT

	1
	Ne diagnostique pas la réclamation et/ou le conflit

	2
	Diagnostique avec difficultés la réclamation et/ou le conflit

	3
	Cerne le problème à partir d’un questionnement

	4
	Perçoit la réclamation et/ou le conflit, questionne et cerne les éléments du désaccord

	5
	Perçoit la réclamation et/ou le conflit, questionne et cerne rapidement tous les éléments du désaccord

	traiter la reclamation

	1
	Ne traite pas la réclamation

	2
	Traite partiellement les réclamations

	3
	Traite les réclamations courantes

	4
	Traite la réclamation et assure son accompagnement

	5
	Traite la réclamation, satisfait le client et le fidélise


	TRAITER LE CONFLIT

	1
	Ne sait pas traiter les conflits

	2
	Tente d’appliquer des techniques d’apaisement

	3
	Parvient à traiter des conflits simples

	4
	Applique les d’apaisement et propose des solutions 

	5
	Applique les d’apaisement et propose des solutions qui satisfont les « protagonistes » et assure l’accompagnement


Indicateurs d’attitudes professionnelles

	Mettre en œuvre des consignes de travail

	1
	Néglige les consignes

	2
	Fait son travail trop rapidement

	3
	Respecte les consignes, avec parfois des hésitations

	4
	Consciencieux, respecte les consignes

	5
	Applique les consignes en vue d’optimiser son action

	S'adapter aux méthodes de travail

	1
	Analyse difficilement une situation

	2
	Sollicite de l’aide fréquemment

	3
	Fait un effort pour s’adapter

	4
	Sait s’adapter en respectant la méthode utilisée par l’entreprise

	5
	Exploite toutes les ressources

	S'organiser en fonction des contraintes

	1
	A des difficultés à s’organiser

	2
	Ne fait que repérer les contraintes (temps, situation, clientèle…)

	3
	S’organise à partir de conseils

	4
	Sait s’organiser

	5
	S’organise de façon efficace et propose des améliorations

	Délimiter sa marge de manœuvre

	1
	A des difficultés à identifier les éléments utiles à son action

	2
	Demande de l’aide même pour une tâche simple

	3
	Arrive, pour une tâche simple, à délimiter  sa marge de manœuvre 

	4
	Identifie les éléments utiles, sollicite une aide pour une tâche complexe

	5
	Détermine parfaitement son champs d’intervention et élargit son rayon d’action

	Respecter les règles de réserve, confidentialité

	1
	Ne respecte aucune règle de réserve et de confidentialité

	2
	Repère les règles de réserve et de confidentialité mais ne les applique pas

	3
	Sait faire la part des choses mais reste maladroit

	4
	Fait preuve de réserve et de confidentialité dans les situations courantes

	5
	Fait preuve de réserve et de confidentialité dans toutes les situations

	Respecter une démarche de qualité de service

	1
	A du mal à déceler l’action à conduire pour respecter une démarche de qualité

	2
	Ne sait pas adapter son action à une démarche de qualité

	3
	S’interroge sur son action pour améliorer sa prestation

	4
	Respecte une démarche de qualité dans les situations courantes

	5
	Apprécie son action à sa juste valeur, sait faire évoluer la notion de qualité de service

	Traiter les incidents les plus courants

	1
	N’identifie pas l’incident 

	2
	Constate un problème, un incident sans donner suite

	3
	Avertit un responsable de l’incident

	4
	Demande la marche à suivre pour régler l’incident

	5
	A une attitude constructive et tire profit de la situation

	Prendre des initiatives dans le cadre de son champ d’intervention

	1
	Ne prend pas d’initiatives

	2
	Prend parfois des initiatives maladroites

	3
	Prend des initiatives  et vérifie leur opportunité avant d’agir

	4
	Prend des initiatives adaptées dans la limite de ses compétences

	5
	Anticipe les difficultés et agit de façon constructive


	S’intégrer dans une équipe de travail

	1
	Est poli, mais passif

	2
	Fait des efforts d’intégration

	3
	Sait s’adapter au groupe de travail

	4
	S’est  intégré à l’équipe de travail

	5
	S’intègre de façon active et constructive à l’équipe de travail

	S’impliquer dans son travail

	1
	Réalise partiellement ce qui lui est demandé

	2
	Participe dans le cadre qui lui est donné

	3
	Propose son aide

	4
	Participe activement aux activités courantes

	5
	Repère les prolongements de ses activités et les réalise efficacement


	BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES
(Accueil Assistance Conseil)

	Épreuve E2 (U2) COMMUNICATION ORALE PROFESSIONNELLE

	Épreuve Ponctuelle GRILLE D’ÉVALUATION
	Durée : 30 min
	Coefficient 3

	Académie  de Nouvelle-Calédonie
	Centre : 
	Candidat : 

	Interrogateurs : 
	

	TI : très insuffisant    I : insuffisant    S : satisfaisant    TS : très satisfaisant
	0-2,5
	2,5-5
	5-7,5
	7,5-10

	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS

	Exposé : 

1) Clarté et cohérence de la présentation orale

(construction-plan, enchaînement des parties – rigueur de l’exposé, clarté des informations transmises, respect du temps)
	
	
	
	

	1) Aptitude à rendre compte 

(présentation de la problématique, restitution de la démarche suivie, sélection des informations-exemples, supports)
	
	
	
	

	Exposé et entretien : 

2) Qualité de l’expression

(rythme, débit, correction, précision, concision, utilisation du vocabulaire professionnel adapté)
	
	
	
	

	1) Aptitude à convaincre et à justifier les choix

(pertinence des arguments retenus, pouvoir de conviction, rigueur de la justification des choix)
	
	
	
	

	1) Degré d’engagement personnel

(implication dans la prestation orale, indépendance par rapport aux notes)
	
	
	
	

	Entretien :

2) Maîtrise de la relation de face à face

(présentation, attitude, sens de l’écoute, reformulation, compréhension et interprétation des questions, adéquation des réponses et justification)
	
	
	
	

	
	TOTAL sur 60
	             /60

	Note E2 sur 20
	         / 20

	OBLIGATOIRE :Avis global précis de la commission sur la prestation du candidat : 

	Signature des examinateurs : 




	BACCALAURÉAT PROFESSIONNEL SERVICES 
(Accueil, Assistance, Conseil)

	ÉPREUVE E3 PRENANT EN COMPTE LA FORMATION EN MILIEU PROFESSIONNEL

Sous épreuve A3 (U31) : 

	ÉPREUVE PONCTUELLE GRILLE D’ÉVALUATION
	Durée 30 min
	Coefficient 4

	Académie  de Nouvelle-Calédonie
	Centre : 
	Nom et prénom du candidat : 

	Si une partie du dossier n’est pas conforme, une pénalisation doit être appliquée :

- 10 points sur 80 par FDAP non conforme et 20 points sur 80 pour le travail personnel.

Le manque de soin, le nombre insuffisant de fiches professionnelles, la médiocrité du contenu des fiches  donneront lieu à une pénalisation qui ne pourra excéder la moitié de la note.

	PRÉSENTATION D’UNE SITUATION PROFESSIONNELLE : 10 minutes

	TI : Très insuffisant I : Insuffisant S : Satisfaisant TS : Très satisfaisant  * Pénalisation si certains aspects du projet ne correspondent pas au sens donné dns la formation ( -15/20) maximum 

	
	0-2,5
	2,5-5
	5-7,5
	7,5-10
	

	
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE A1

	Aptitude à rendre compte
	
	
	
	
	        /10

	Démarche et méthodes mises en œuvre
	
	
	
	
	        /10

	Analyse du vécu professionnel
	
	
	
	
	       /10

	Connaissances professionnelles
	
	
	
	
	        /10

	Sous total A sur 40
	

	ENTRETIEN : 20 minutes TI très insuffisant   I insuffisant    S satisfaisant    TS très satisfaisant

	
	0-5
	5-10
	10-15
	15-20
	

	Connaissances professionnelles
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE B

	Liées à l’activité ayant fait l’objet de la présentation
	
	
	
	
	       /20

	Liées à une autre situation professionnelles-type ou du travail personnel
	
	
	
	
	       /20

	Sous total B sur 40
	

	Total (A + B) sur 80
	

	Le manque de cohérence de l’exposé avec les descriptions écrites d’activité donne lieu à une pénalisation maximale de 15 points sur 40.

	Pénalisation (conformité du dossier)
	-

	* Note en points entiers ou ½ point
	Note A3 sur 20
	

	Observations  particulières : Pénalisation, etc…

	Nom et signature des membres du jury


	BACCALAURÉAT PROFESSIONNEL SERVICES 
(Accueil, Assistance, Conseil)

	ÉPREUVE E3 PRENANT EN COMPTE LA FORMATION EN MILIEU PROFESSIONNEL

Sous épreuve B3 (U32) : Montage de projet

	ÉPREUVE PONCTUELLE GRILLE D’ÉVALUATION
	Durée 30 min
	Coefficient 1

	Académie de
Nouvelle-Calédonie
	Centre : 
	Nom et prénom du candidat : 

	THÈME DU PROJET : 

	PRÉSENTATION DU PROJET : 10 minutes

	Pénalisation si certains aspects du projet ne correspondent pas au sens donné dans la formation ( -15/20) maximum 

	
	0-1
	1-1,5
	1,5-2
	2-2,5
	

	ANALYSE DE LA SITUATION
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE A1

	Énoncé du problème
	
	
	
	
	        /5

	Pertinence de l’analyse
	
	
	
	
	

	IDÉE DU PROJET*
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE A2

	Énoncé de l’idée
	
	
	
	
	       /5

	Cohérence de l’idée avec l’analyse
	
	
	
	
	

	
	0-0,5
	0,5-1
	1-1,5
	1,5-2
	

	MISE EN ŒUVRE DU PROJET*
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE A3

	Démarche suivie
	
	
	
	
	       /10

	Organismes contactés
	
	
	
	
	

	Études réalisées
	
	
	
	
	

	Pertinence des propositions retenues
	
	
	
	
	

	Qualité de la présentation écrite
	
	
	
	
	

	TI : Très insuffisant I : Insuffisant S : Satisfaisant TS : Très satisfaisant  Sous total A
	

	ENTRETIEN : 20 minutes 

	
	0-1
	1-2
	2-3
	3-4
	

	
	TI
	I
	S
	TS
	NOTE B

	Efficacité des méthodes mise en œuvre
	
	
	
	
	       /20

	Pertinence des réflexions conduites
	
	
	
	
	

	Qualité des travaux effectués
	
	
	
	
	

	Maîtrise des connaissances mobilisées
	
	
	
	
	

	Degré d’implication personnelle
	
	
	
	
	

	TI très insuffisant   I insuffisant    S satisfaisant    TS très satisfaisant   Sous total B
	

	Total (A + B) sur 40
	

	* Note en points entiers ou ½ point
	Note B3 sur 20
	

	Observations :

	Nom et signature des membres du jury


ANNEXE 3	GRILLE E3A3 (ponctuel)





























ANNEXE 2	GRILLE E2 (ponctuel)














ANNEXE 4	GRILLE E3B3 (ponctuel)
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