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Le Recteur d'académie

Mesdames et messieurs
Les recteurs d’académie

Division des examens et concours

Clermont-Ferrand, le 16 novembre 2009

Objet : B.T.S « Négociation et relation client 3ession 2010.

Réf. : Décret n° 95-665 du 9 mai 1995 modifié pardécrets n° 96-195 du 8 mars 1996,
n° 96-778 du 4 septembre 1996 et n° 2004-1380 diet&mbre 2004.

Arrété du 29 juillet 2003 modifié par I'arrété dyadvier 2006 portant définition et fixant
les conditions de délivrance du BTS "NRC".

Arrété du 24 juin 2005 fixant les conditions d'atiten de dispenses d'unités au BTS.
Arrété du 27 juillet 2008 (BO n° 32 du 20 aol(t 2p@REfinissant le contrble de
conformité des dossiers.

L'académie de CLERMONT-FERRAND est chargée, pousdssion 2010, de définir les
modalités d'organisation du Brevet de TechniciepéBaur "Négociation et relation
client".

| - REGLES GENERALES D'ORGANISATION DE L'EXAMEN

Le régime de passage des épreuves, soit sous fornwtuelle, soit par C.C.F. est modifié par le
décret n° 2004-1380 du 15.12.2004 publié au BOER d@ 13.01.2005, et I'arrété du 9 janvier 2006
publié au BOEN n° 7 du 16 février 2006.

L'examen peut revétir la forme globale ou la foqpnegressive : lors de l'inscription, le choix est
définitif sauf changement de voie de formation.

Les candidats ayant choisi la forme progressivevget conserver, a leur demande les notes
inférieures a la moyenne et bénéficient de la corsgion entre les notes pour atteindre la moyenne
(article 25 du décret n° 2004-1380 du 15.12.200#li@au BOEN n° 2 du 13.01.2005).

l-REGLES COMMUNES D'ORGANISATION QUEL QUE S OIT LE TYPE DE CANDIDATURE

- calendrier des épreuves
Les épreuves écrites de la session 2010 du BdevEechnicien Supérieur " Négociation et relation
client " se dérouleront a partir dlundi 10 mai 2010selon le calendrier joint eannexe |.

Les épreuves orales auront lieu de préférence dasslycées publics ou privés sous contrat
d’association qui assurent la formation.
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- déroulement des épreuves écrites
Afin d’éviter les risques de fraude, il est img&r@ment demandé@’interdire aux candidats la sortie des
salles d’examenvant la fin de la 1ére heure de I'épreuve de manament et gestion d'activités commerciales,
avant la fin de la 2éme heure des épreuves de cultugénérale et expression, et d’économie-droit_awvant la
fin de I'épreuve de management des entreprises
Il conviendra également de proscrire toute utilisa de moyens de télécommunication (téléphones
portables, etc.) pendant la durée des épreuves.

Attention : Toute absence a une épreuve ponctuelle terminaé&el'une des situations d'évaluation prévue
en cas de CCF, gu’elle soit obligatoire ou facivégtinterdit la délivrance du dipldm#.en est de méme pour tout
dossier non-conforme sanctionné par la mention NV.

- regroupements inter-académiques
Les regroupements inter-académiques pour les égseicrites et orales figurent @mexe |I.

- inscription des candidats
Les candidats s'inscrivent aupres de leur acadéeniésidence.
Les services des examens concernés devront \eeievalidité des candidatures recues selon |ektités
fixées par le décret du 9 mai 1995 et l'arrété diefembre 1997 (notamment en s'assurant qu'undeams
s'inscrit pas simultanément a plusieurs B.T.S.).

Une vérification de la validité du stage en entseps'impose également. Il est rappelé que laedgiagbale
des stages est de 16 semaines (annexe |l ded'du&9-7-2003).

Dans le cadre d'une décision de positionnemerdtaménagement de la formation, la durée du stage ne
peut étre réduite a moins de 9 semaines. Les aasdiiispensés de l'unité U6 ne sont pas tenuediadir de
stage.

- livrets scolaires
Les livrets scolaires devront étre conformes adéteci-joint gnnexes l1I-2 et 111-3). Il vous appartient
de le faire reproduire pour diffusion auprés debl&sements de votre académie. Les livrets somdtére en place
dans les établissements. lls seront remplis cordforemt aux instructions figurant annexe IlI-1.

- les copies
En vue de l'uniformisation des copies, le papecamposition "modele E.N." devra étre utilisé joars les

candidats et pour toutes les épreuves.

Il - INSTRUCTIONS COMPLEMENTAIRES RELATIVES AUX MO DALITES DES CORRECTIONS
ET DES INTERROGATIONS

a) Management et gestion d’activités commerciales

Afin d’harmoniser les pratiques, une réunion desemau point du baréme préalable a la correction se
réunira alRectorat deClermont-Ferrand le mardi 18 mai 2010 & 10 h 30.
Les académies qui le souhaitent peuvent déléguegrdsident de commission de correction. Dans ce cas
'académie établira la convocation et prendra ergd financierement le professeur qui la représante

A Iissue de cette réunion, un baréme et des goesidétaillées seront communiqués a chaque académi
charge pour elle de les diffuser dans les cengedectionLes corrections ne pourront pas commencer avant
le jeudi 20 mai 2010.

Il est souhaitable que la correction ait lieu dams centre de correction académique unique. Une
commission de bareme composée de tous les comgatencernés se réunira la premiére demi-journée U
commission d'harmonisation entre tous les corresteeitiendra aprés les corrections.

b) Epreuve de langue vivante

La durée de I'épreuve est de 30 minutes avecropstele préparation de 30 minutes. L'épreuve censist
un entretien prenant appui sur un ou plusieurs meots factuels, iconographiques et/ou enregistresrardio ou
vidéo en relation avec I'activité commerciale (éférentiel du dipléme).
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¢) Choix des correcteurs et interrogateurs

Il est nécessaire que les correcteurs et inteteagma des épreuves spécifiques a ce B.T.S. (émeuve
professionnelles et épreuves de langues vivantesignent les matieres correspondantes dans utiensee
techniciens supérieurs « Négociation et relatianchs.

Pour les épreuves ponctuelles terminales, un ieedeur enseignant ou professionnel ne peut emazeas!
interroger ses propres étudiants ou stagiaires.

Il conviendra de demander dés maintenant auxigsabhents de formation les listes de professionnels
susceptibles de participer aux commissions d'iog@tion avec l'indication de leurs possibilitésitédirogation. Il
parait en effet indispensable de fixer longtempfagance, avec les professionnels retenus, lewmées
d'interrogation et de leur confirmer ces dates ainswun mois a l'avance ; il est souhaitable datteur attention
sur l'intérét de participer & au moins une jourmtiggerrogation.

Une réunion d'entente devra étre organisée agatébut des interrogations et une réunion d'harsation
des notes apres les épreuves.

d) Jury de délibération

Il sera désigné par chaque Recteur concernéatearposé conformément aux dispositions de I'ar88l
du décret n° 95-665 du 9 mai 1995. Le jury arrétesa notes de C.C.F. proposées par une commission
d’harmonisation qui s’est réunie préalablement @tian du jury).

Gérard BESSON

ATTENTION :

J'attire particulierement votre attention sur la modification :
- de I'épreuve E3, scindée en 2 sous-épreuves a pten de cette session ;
- des annexes IV- 4 et VI — 4 relatives au contrétie conformité du dossier des épreuves E4 et E6.

Les thémes de culture générale et expression soréfithis par la note de service du 31 mars 2009 (BO 46).

N.B. Il est indispensable que cette circulaire etes annexes soient envoyées aux établissements de
formation (y compris ceux qui n‘ont que des divisias de lere année) et portées a la connaissance
des candidats isolés le plus tét possible.
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LISTE DES ANNEXES

Annexes lll 2 et lll 3

Annexe | Calendrier des épreuves
Annexe Il Regroupements inter académiques
Annexe Il 1 Régles de présentation du livret scolaire

Modeéle de livret scolaire

Annexe IV E4- Communication commerciale
Annexe V E5- Management et gestion d'activités cencrales
Annexe VI E6- Conduite et présentation de projetamerciaux
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ANNEXE |

BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR

CALENDRIER SESSION 2010
NEGOCIATION ET RELATION CLIENT

] Guadeloupe
Dates Epreuves Métropole Martinique Réunion Mayotte
Guyane
. . Culture générale et 14h-18h 10h-14h 16h-20h 15h-19h
Lundi 10 mai 2010 expression 2 h de loge 2 h de loge 2 h de loge 2 h de loge
Mardi 11 mai 2010 Management des 9h30-12h 30 6h30-9h30 11h30-14h30 [10h30-13h30
entreprises 3 h de loge 3 h de loge 3 hdeloge 3 h de loge

Mardi 11 mai 2010

Economie-droit

14h30-17h30

10h30-13h 30

16 h30-19 h 30

15h30-18h 30

2 h de loge 2 h de loge 2 h de loge 2 h de loge

) ) Management et B B B B
Mercredi 12 mai 2010 gestion d'activités 13h-18h 7h-12h 15h-20h 14h-19h
1 h de loge 1 h de loge 1 h de loge 1 h de loge

commerciales

Métropole — Réunion - Mayotte

Epreuve de management et gestion d'activités comnw@ales: aucune sortie des salles avant la fin de I&™. heure de
I'épreuve.

Epreuves d’économie-droit, et de culture généralet @xpression: aucune sortie des salles n’est autorisée avaatfin de
la 2™ heure des épreuves.

Epreuve de management des entreprisesaucune sortie des salles n'est autorisée avaatfin de I'épreuve.

Cet horaire doit étre impérativement respecté Aucune modification ne peut étre envisagée.

Epreuves orales : a l'initiative de Mesdames et Msgurs les Recteurs

REUNION NATIONALE D’HARMONISATION

La réunion nationale d'harmonisation pour I'épreéméte « management et gestion d'activités comalesc» se déroulera
le mardi 18 mai 2010 & 10 h 30.
au
Rectorat de Clermont-Ferrand (salle 103)
43, boulevard Francois Mitterrand
63033 Clermont-Ferrand cedex Tél : 04 73 99 34 35

La date du jury de délibération sera fixée par le Recteur de I'académie pilotetdgue groupement ou par le Recteur des
académies autonomes.

LISTE DU MATERIEL AUTORISE

Management et gestion d'activités commercialesAucun document autorisé — calculatrice autor@éaon selon mention
portée sur le sujet.
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ANNEXE I

REGROUPEMENTS INTER ACADEMIQUES

B.T.S. NEGOCIATION ET RELATION CLIENT — SESSION 201 0

ACADEMIES PILOTES ACADEMIES RATTACHEES
CLERMONT-FERRAND LIMOGES, NOUVELLE CALEDONIE
AIX-MARSEILLE CORSE
S.LE.C. (PARIS, CRETEIL, VERSAILLES) GUADELOUPE - GUYANE- MARTINIQUE

ACADEMIES AUTONOMES :

AMIENS, BESANCON, BORDEAUX, CAEN, DIJON, GRENOBLELILLE, LYON, MONTPELLIER,

NANCY-METZ, NANTES, NICE, ORLEANS-TOURS, POITIERS,REIMS, RENNES, ROUEN,
STRASBOURG, TOULOUSE, LA REUNION.
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ANNEXE IlI-1

LIVRET SCOLAIRE

REGLES DE PRESENTATION DU LIVRET SCOLAIRE

Pour que le livret scolaire puisse étre considé@mmse parfaitement fiable et que les indicationsl qu’
contient puissent étre faciles a interpréter tiimdispensable de veiller aux points suivants :

1 - Le tracé prévoit des notes trimestrielles, mhiest bien entendu possible de mettre des notes
semestrielles, a condition de l'indiquer clairement

2 - Chaque discipline représentée par une ligndesiivret fera I'objet d'une note et d'une appton
portées par le professeur.

3 - Toutes les rubriques doivent étre complétéespmpris celles du bas de page qui comportent des
informations statistiques.

4 - Le graphique ne prendra en compte que lesta¢sule la deuxieme année.

5 - Veillez a bien relier les points afin d’obtenime courbe pour I'étudiant en rougieune pour la classe en
noir.
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Examen
B.T.S.

Spécialité :
NEGOCIATION ET RELATION CLIENT

Année

de I'examen

2010

Nom (lettres capitales) :

Date de naissance : | Etablissement :

Prénom :

N°LLN.S.E.E. :

(OO L LIl L]

Langue vivante :

Classe de (1) :

ler trim. | 2éme trim. 3éme trim. Moyenne

Enseignements

Classe de (2) :

ler trim.

2éme trim.

3éme trim.

Moyenne

Appréciations

1 - Culture générale et expression

2 - Langue vivante étrangere A

3 - Economie générale

4 - Droit

5 - Management des entreprises

6 - Gestion de clientéle

7 - Relation client

8 - Management de I'équipe commerciale

9 - Gestion de projet

10 - Langue vivante étrangére B

(1) Année antérieure a celle de I'examen

AVIS (3) DU CONSEIL DE CLASSE ET
OBSERVATIONS EVENTUELLES (3)

(2) Année de I'examen

Cotation de la classe

Résultats de la section les 5 dernieres

Date, signature du candidat
et remarques éventuelles

années
Avis Effectif
Tres Doit Taire total de Années | Présentés | Recus %
Favorable la classe
favorable ses preuves

Répartition
en %

(3) Trés favorable ou favorable ou doit faire ses preuves.
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ENSEIGNEMENTS >

(dans le méme ordre qu’au recto)

Annexe Il — 3

B.T.S. Négociation et relation client — livret scol

aire (verso) — Session 2010
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ANNEXE IV

‘ E4 — COMMUNICATION COMMERCIALE (coef. 4)

INTRODUCTION : FINALITES , OBJECTIFS

L'objectif visé est d’apprécier I'aptitude du caddf a analyser et maitriser une situation de conwation -
négociation professionnelle dans ses différentegdsions.

L'unité U4 de communication commerciale est valigéele contréle de I'acquisition des compétencasvantes du
référentiel :

C3 Communiquer - négocier
C31 Intégrer les dimensions et indicateurs deltgion
C32 Construire une situation de communication
C33 Maitriser la relation

A- Composition du dossier de I'épreuve de communit@n commerciale (dossier du
candidat)

Le dossier comporte les fiches descriptives des tsituations de communication - négociation commabkrorale
réelles vécues et / ou observées au cours denafimn du candidat en entreprise, a I'occasionndissions préparatoires ou
des projets commerciaux, ou encore lors de sonitécfirofessionnelle. Au moins une de ces troibdt porte sur une
situation de négociation - vente, une autre pamtaise situation de communication - négociation aggniale.

Pour décrire la situation, le candidat utilise gatbirement le modéle de fiche présentée en arlivege Toutes les
rubriques devronimpérativement étre renseignées.

Ces fiches ne peuvent en aucun cas présenter tdaicsis de communication - négociation simulées be la
formation ou des cas d’entrainement issus de stgprelle qu’en soit la nature, quelle qu’en Borigine.

Seront proscrites les situations nécessitant leursca un matériel ne pouvant étre mobilisé le gmufépreuve.

B — Cas d’une évaluation par épreuve ponctuelle
B-1- Utilisation du dossier pour la conduite de I'éreuve

B-1.1- Mise a disposition du dossier
Le dossier composé des fiches descriptives sera haislisposition du jury, en deux exemplairesna diate fixée par
chaque Recteur afin de permettre I'étude préaldédedossiers et la préparation de l'interrogat@inparagraphe B-2). Les
candidats n'ayant pas déposé leur dossier sertamicés selon des modalités définies par chaqueéatadet seront
informés qu’ils ne pourront subir I'épreuve sansder. Les IA-IPR chargés de I'examen veillerorgrévoir un temps
suffisant pour permettre a chaque commission dadpeeconnaissance des dossiers, de construiretlesians et de se
concerter pour proposer des situations qui respeléguité entre les candidats.

Le dossier sera obligatoirement rédigé a l'aidendfaitement de texte.

Cas des candidats doublantsles modalités d'interrogation et les exigencedezrmes de dossier a présenter sont
strictement les mémes que pour les autres candidesstrois fiches de communication pourront poder les situations
vécues ou observées soit pendant les deux prenaiénées de préparation soit pendant 'année deiloézioent.

B-1.2- Réle du dossier dans I'épreuve
A partir d’'une fiche choisie au sein du dossierctanmission d’interrogation (cf. paragraphe B-2hsteuit une
situation de communication - négociation orale ediffant certains des paramétres. Celle-ci est ggép au candidat au
début de la période de préparation de I'épreuve,de son entrée en loge.
En aucun cas le dossier constitué par le candidatfait I'objet d’'une évaluation

B-1.3- Validation
Avant l'interrogation, un contrdle de conformité dassier est effectué par une commission spécififisggnée par
les autorités académiques. Un modele de fiche digéte est proposé en annexe IV-4.
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En cas de dossier non conforme, c'est-a-dire neespondant pas a la description faite au paragrépbiedessus
(trois fiches dont une de négociation-vente et deecommunication-négociation managériale), le @atdne peut étre
interrogé a cette épreuve. Il est alors considénénece présent mais non validé (on portera la memidhet ne peut se voir

délivrer le diplome.

En l'absence du dossier, l'interrogation ne peutiémuler. Tout candidat sans dossier remis a ta fileée par le
Recteur est donc informé par la commission d'icigation de I'impossibilité de conduire I'entretidre candidat est dés
lors considéré comme présent mais non validé (otezola mention NV) et ne peut se voir délivredigldme.

Si malgré le contréle de la commission ad hoc oimmission d’interrogation a des doutes sur la itélidu dossier lors de
I'épreuve elle-méme, elle interroge et évalue leda@at normalement
L'attribution de la note est réservée dans l'atehine nouvelle vérification mise en ceuvre selmmodalités définies par

les autorités académiques.
Si, apres vérification, le dossier est déclaré cmmforme, la mention "NV" est portée a I'épreuve.

B-2- Préparation des simulations proposées au cantiit

Une réunion de préparation et d’harmonisation geéaue par le président de jury entre la date deptéon des
dossiers candidats fixée par le Recteur et le diébliEpreuve.

Lors de cette réunion, les membres des commissiarsrrogation auront pour taches de :

- lire les dossiers des candidats ;
- choisir la fiche descriptive d’'une situation de eoumication — négociation, parmi les trois présenfggg chaque

candidat ;
- veiller & ce qu'un nombre significatif de fichessdeptives d'une situation de communication- négtan

managériale soit sélectionné pour conduire lesrimgations ;
- construire les modalités de la simulation, ens#iiit la 4éme page de I'annexe V-1 ;
- s'assurer de la faisabilité des sujets élaboréfautira notamment veiller a ce que la simulatiorsgri étre

réalisée dans le temps imparti de 20 minutes.

Ces taches nécessitent un temps moyen de 30 mipatesandidat. La durée de la réunion sera doneuprén
conséquence.

Pour faciliter 'harmonisation entre les différestsituations proposées, des périodes de concertafitre les
commissions d'interrogation seront aménagées peétaladunion.

N

Le (la) président(e) de commission veillera & ces des trois types de fiches (communication-négimriat
managériale, négociation-vente et autre situat®oainmunication commerciale) soient bien proposés fa simulation.

Le choix de la fiche par la commission d’interragatdevra permettre au candidat de mobiliser unlbrersuffisant
de compétences du domaine C3 “ Communiquer — négaci

Pour construire la proposition de simulation de samication — négociation orale, la commission @indgation
fera le choix des différents paramétres susceptiti&tre modifiés :

- le contexte de la relation ;

- les acteurs ;

- l'objet;

- les conditions de déroulement.

Elle prendra soin de délimiter précisément la sege& simuler.

Une fiche « conseils au jury » pourra étre réaliséele concepteur de la fiche « paramétres madifiquatrieme
page de I'annexe IV-1) afin de guider la commisgibévaluation concernée durant la simulation. Céttiee peut contenir
notamment les informations suivantes : profil degpect/client et de son entreprise ou du managspiriee a découvrir,
objections a émettre, budget.

Les changements apportés doivent modifier de marségnificative la situation initiale, tout en cemgant un
caractere réaliste. lls ne doivent cependant pastala une situation totalement nouvelle au sarladjuelle le candidat
n'aurait plus aucun repére. |l est rappelé a catdgue I'esprit de I'épreuve est de la rapprochane situation réelle, telle
que vécue par les commerciaux dans leur activitéidjgnne. Les modifications apportées doiventespondre a ce qu'un
commercial pourrait découvrir en 40 minutes avamteatretien réel de communication — négociationa €e qu'il est
susceptible de pouvoir négocier en 20 minutes dlaasimulation.

11
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B-3- Déroulement de I'épreuve

_ B-3.1- Preparation en loge : temps de préparation®minutes

A son entrée en loge, le candidat a connaissant fithe de situation de communication - négocrathoisie par
la commission d’interrogation ainsi que des modifiens apportées pour la simulation.

Pendant la préparation, il pourra disposer de smssidr et des outils de communication - négociatitliisés en
situation réelle, dont il se sera muni.

B-3.2- Modalités d'interrogation
» Passage devant la commission d’interrogation

L'épreuve, d'une durée totale de 40 minutes, seudéren deux parties.

Premiére partie : 10 minutes maximum

Dans un premier temps, le candidat présente la& fafginale choisie par la commission (avant lediffcations
introduites pour la seconde partie de I'épreuvé)explicite les objectifs poursuivis, les difficét rencontrées, les
contraintes surmontées, les résultats obtenustifigues choix effectués en termes de stratégieanmunication.

Dans un deuxiéme temps, le candidat expose conihietiigre les paramétres modifiés dans la nousitieation de
communication.

La commission d'interrogation peut réserver quedquestants pour demander des éclaircissements gu de
approfondissements sur tout ou partie des poirdséglemment exposés, tout en veillant a respectesriiainte des 10
minutes.

Seconde partie : 30 minutes au maximum

Cette seconde partie porte sur la simulation desitiaation de communication - négociation constryite la
commission, suivie d'un entretien portant sur laspation et permettant I'auto évaluation par led@at.

Le temps de la simulation ne saurait excéder 2Qimmpour permettre un temps suffisant a I'entnefiieest rappelé
que cette simulatiopeut ne porter que sur une partie seulematitine situation de communication - négociation. La
simulation est assurée par I'un des deux membresirguqui interpréte la nouvelle situation proposfe respectant les
instructions données dans la fiche « parametresifie®e (correspondant a la quatrieme page de &€zenlV-1) et en
s’appuyant éventuellement sur les éléments conténs la fiche « conseils au jury ».

L’entretien devra permettre :

- de cerner la fagcon dont le candidat a pris en centg$ modifications des paramétres conformément aux
instructions qui avaient été données, notammemggdesitionnement de la situation au sein de laiogla@ntre les
différents acteurs ;

- d’évaluer I'ensemble des compétences visées parelire (C3 « Communiquer — négocier »), en élaagisde
cas échéant, I'entretien aux autres situations @lanwunication/négociation présentées dans le doskier
candidat. Cette opportunité ne doit étre utilise bprsque la commission d’interrogation juge ne gisposer
des éléments nécessaires pour évaluer la presthiti@andidat et si le temps restant le permet. lura cas
cette solution ne doit étre systématisée et éteadaas les candidats.

«  Evaluation

L'évaluation de la prestation du candidat est faite s'appuyant sur le document présenté en annéz ui
comprend deux parties.

- Au recto, une grille « d'aide a I'évaluation » grgprend les criteres d'évaluation extraits du eféel
«Négociation et relation client » (cf. définitioe tépreuve et colonne « critéres d'évaluation »adeompétence
C3). Elle permet de dresser un profil de la prastatu candidat. Il est rappelé a cet égard qyedatation du
candidat englobe les deux parties : présentatioginetilation. Outil de concertation entre les merabde la
commission d'interrogation, la grile d'aide a lauation fonde également I'harmonisation entre les
commissions d’interrogation.

- Au verso, une fiche d'appréciation qui permet d&ifier la note (note globale sur 20 arrondie amidpoint
supérieur) attribuée a chaque candidat. C’est egjpeéciation synthétique qui sera portée a la@ssance du
candidat en cas de réclamation. Elle sera en capgég obligatoirement remplie pour tous les cangjdpielle
gue soit la note attribuée.
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Les commentaires portés par les commissions d'intergation sur les grilles individuelles d'évaluationne
doivent concerner que la prestation du candidat, d'exclusion de toute autre appréciation sur les catitions de
recevabilité de la candidature

Le président de jury veillera a organiser I'harnsaion des évaluations des différentes commiss&ms,appuyant
notamment sur une comparaison des profils obtefia&la des grilles «d’aide a I'’évaluation» et deges attribuées.

« Composition des commissions d’interrogation

Une commission d'interrogation est composée de det@xrogateurs : un professeur chargé de I'enseimgmt de
« relation client » et un professionnel. En cadsémce du professionnel, celui-ci est remplacéiparofesseur chargé d’'un
des trois enseignements professionnels : « relati@mt », « management de I'équipe commercialeusxogestion de
clientéles ».

La commission d’interrogation comprend au moingrofesseur du public ou du privé sous contrat.

Avant le démarrage des interrogations, les comonissiconstituées se réuniront pour permettre notarnmex

professionnels de prendre connaissance des sitgat® communication - négociation orale proposérsandidats et des
modalités d’évaluation.

Cas des candidats doublantsil n'y a pas lieu de prévoir des modalités spgais d’interrogation et d’évaluation
pour les candidats doublants.

C — Cas d’une évaluation par contréle en cours defmation

Seuls les candidats ayant préparé le brevet daitéeh supérieur par la voie scolaire dans un étsdainent public ou
privé sous contrat, par la voie de la formationfggsionnelle continue dans un établissement ptialilité ou bien par la
voie de l'apprentissage dans un centre de formatimpprentis habilité ou une section d'apprentsdzapilitée, peuvent
subir I'épreuve en contrdle en cours de formation.

C-1-Définition

Les textes définissant le contrdle en cours de dtion dans les sections de techniciens supériemtsles décret 95-
665 du 9 mai 1995 fixant le reglement général davétr de technicien supérieur (modifié par le dée?e2004-1380 du 15
décembre 2004, l'arrété du 9 mai 1995 fixant lesd@@mns d’habilitation) et la note de service 9770du 18 mars 1997

relative a la mise en oeuvre du CCF au brevet dbnteien supérieur, au baccalauréat professionheluebrevet
professionnel.

C-1.1- Principe général
L'évaluation est pratiquée par le ou les formatedwus candidat lorsqu'un bloc significatif de compéts
représentatives de la formation est acquis.

L'application de ce principe a 5 conséquences ipaies :

- Les étudiants - candidats sont évalués pendanfdemation ;

- Les évaluateurs sont les formateurs du candidat ;

- Les compétences terminales, issues du référesuiel évaluées une seule fois ;

- Les compétences sont contrdlées par sondage ;

- Les moments d’évaluation sont variables selonéedres de formation et selon les étudiants.

C-1.2- Usage de situations d’évaluation
La mise en ceuvre du CCF s’appuie sur la notiontdat®n d’évaluation.
Celle-ci se caractérise par :
- un contexte professionnel, décrit dans le réféebdis activités professionnelles au travers destifins ;
- des compétences terminales, a évaluer, et dessaaanobiliser, indiqués de fagon exhaustivemitditive dans
le référentiel ;

- des conditions de réalisation (les outils utilisshlles contraintes a prendre en compte ...), indgukans le
référentiel dans la colonne « on donne » du tabliesucompétences a acquérir ;
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- des critéres d’évaluation explicites, indiqués denséférentiel, et des niveaux d’exigenigédentiques & ceux de
I'épreuve ponctuelle et communs a tous les cexeesrmation.

Ces situations d’évaluation font partie intégrathteprocessus de formation. Elles ne difféerent dass leur contenu,
des situations de formation car elles relevengédé&rences communes (les compétences a faire agquéri

Les situations d’évaluation ne visent pas a évatligatoirement de fagon exhaustive toutes lespéiences. En
conséquence, les compétences non évaluées soittégérs acquises.

Le candidat est informé par I'évaluateur - formatbes objectifs visés par les situations d’évatimati conditions de
réalisation, modalités, critéres d'évaluation.

C-1.3- Périodes d’évaluation
Les périodes d'évaluation sont prédéfinies parrésente circulaire et seront portées a la connaissdu candidat
des réception.

Ces périodes d’évaluation sont placées en secomdeale formation.

Les moments d'évaluations sont fixés a l'intérigeices périodes et peuvent varier :

- d’'un étudiant & un autre

- d’'un centre a un autre, en fonction du projetagégjique de I'équipe ;

- d’'une année sur l'autre, en fonction de I'activdtélu niveau des étudiants concernés.

C-1.4- Evaluation
Elle est effectuée par un formateur ayant ou agarné candidat en formation et un professionnel.

Les évaluations d’'un ou plusieurs des étudiants éaiées dans la période préalablement fixée.dquardeur(s)
formateur(s) estime(nt) que plusieurs étudiants pofts a étre évalués, ceux-ci sont convoquéseperef d’établissement
dans la période fixée. En cas d'absence injustiféeandidat ne peut pas étre évalué pour cetieuép, le diplome ne
pourra lui étre délivré.

Le total des durées des situations d'évaluatiopengé excéder la durée maximale prévue pour I'émquonctuelle
terminale équivalente. Les durées prévues pourughaiuation d'évaluation dans le texte définisségpreuve en CCF
sont des maxima.

Les compétences sont certifiées a un niveau d’eaggéerminal (dans la colonne « Critéres d’évatunti on exige »
du tableau des compétences a acquérir du réfdjentie

L'évaluation est globale. La réglementation indidrés précisément et de facon limitative les coempes a évaluer
pour chaque situation. Ces compétences renvoilag-mémes a des situations professionnelles deen&fé homogénes.
Dans le cadre de chaque situation d’'évaluationeil saurait y avoir d’évaluation de compétences élésoit par
fractionnement dans le temps, soit par notatioargsp

Les criteres d’évaluation sont les mémes que ceubégreuve ponctuelle terminale. Les grilles dléasion seront
définies par la présente circulaire et indiquéesaa 1V-3.

C-2-Modalités d’organisation

C-2.1. Situations d’évaluation
Les candidats seront évalués lors de deux situmt@valuation.

Premiére situation d’évaluation

Elle porte sur la mise en ceuvre des compétencesrdas :

- C31 Intégrer les dimensions et indicateurs del&tion

- C321 Préparer la communication

Les critéres d'évaluation propres a ces compétesmaisprésentés dans la grille relative a la sdnat de I'annexe
IV-3.

Deuxieme situation d’évaluation
Elle porte sur la mise en ceuvre des compétencesrsgas :
- €322 Communiquer

Niveau d’exigence : niveau terminal minimum a aitieé pour considérer la compétence comme acqiisa(nnécessaire pour avoir au

minimum 10 sur 20 lors de I'évaluation)
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- C323 Analyser l'interaction et en tirer des conidas

- C33 Maitriser la relation

Les critéres d'évaluation propres a ces compétesmaisprésentés dans la grille relative a la sana2 de I'annexe
IV-3.

C-2.2. Périodes d’évaluation et convocations desradidats
Période d'évaluation pour la situation n°de novembre a février de la seconde année deafam.
Période d'évaluation pour la situation n°@e février jusqu'a la date de remontées dessrmieservice académique
des examens (date fixée par chaque académie).

La convocation des candidats et de la commissimnediogation est effectuée par le chef d’étabtisset.

En cas d'absence justifiée du candidat, une autte diévaluation lui sera proposée. En cas d'alesamuastifiée ou
réitérée, il N’y a pas de date de remplacementalglidat est déclaré absent et le dipldme ne peétre délivré.

C-2.3. Evaluation
Lors d'une évaluation, la commission d'interrogatichoisit la fiche de communication-négociation Equelle le
candidat va étre interrogé. La commission d'intgat@n aura pris soin de préparer les situationssidaulation de
communication-négociation en utilisant la quatrigrage de I'annexe 1V-1 (voir paragraphe B-2).

Le déroulement de I'épreuve comprend ou non unpgpadion en loge, suivant I'appréciation de la cassion
d’interrogation (qui aura pu choisir de transmelér® modalités de simulation au candidat avantrégpe). Le temps total
d’interrogation sur les deux situations d’évaluatiee doit pas excéder 40 minutes (temps fixé péprduve ponctuelle).

Pour chaque situation, I'évaluation de la prestatio candidat est faite en s’appuyant sur le dootipeesenté en
annexe IV-3. Ce document constitue une piece dsielog’évaluation du candidat. La note proposéel@aommission
d'interrogation et la grille d’aide a I'évaluati@ont consignées sous la responsabilité du chedldiésement. En AUCUN
CAS, la note n’est communiquée au candidat.

La transmission au jury des propositions de nobesdereau récapitulatif pour I'ensemble des catslida fiche
d'évaluation finale pour chaque candidat — cf. aan®/-3) et des documents ayant permis de les é&ab@ossiers
d’évaluation de chaque candidat) sera effectués lsotesponsabilité du chef d’établissement a ate fixée par le Recteur
de chaque académie.

C-3-Modalités de validation

Conformément a la réglementation, le jury procédenaexamen attentif des documents fournis, forntaleée
remarque et observation qu'il juge utiles et arté@teote de chaque candidat.

A cet effet, une commission d’harmonisation, émiamatlu jury, se réunit pour effectuer ce travaiédiluation
préalablement a la délibération du jury. Pour feill'harmonisation des notes proposées en CCestilpréférable que
chaque établissement de formation public et priwés £ontrat soit représenté au sein de cette caiumnis

La note de chaque candidat est définitivementéarpar le jury de délibération. Un temps nécessage travail sera
donc prévu en conséquence.
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ANNEXE IV -1

BTS Négociation Relation Client
Session 2010

E4 - Communication Commerciale Fiche de situation N°

COMMUNICATION/ AUTRE SITUATION DE

SITUATIONS DE - 11 NEGociaTion  []  NESOSATION 1 communicaTion
MANAGERIALE COMMERCIALE

TITRE :

ETUDIANT(E)

Nom : Prénom :

CADRE PROFESSIONNEL DE REFERENCE

Nom de I'entrepris€’ : Adresse :

Activité : Service :

LIEU DE LA COMMUNICATION : DATE(S), PERIODE(S) :

ACTEURS IMPLIQUES DANS LA SITUATION

Nowm QUALITE

OUTILS DE COMMUNICATION/NEGOCIATION (& apporter le  jour de I'épreuve) :

2 Ou de I'organisation
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COMMUNICATION COMMERCIALE Fiche de situation N°

NOM :

Prénom :

CONTEXTE GENERAL DE LA RELATION

Aspects juridiques, socio-

économiques,
organisationnels,
mercatiques...

CONTEXTE SITUATIONNEL DE LA RELATION

MOI

L’AUTRE

Positionnement
Statut et rapport de place

Contexte spatio-temporel

Eléments de diagnostic

sociologique

- acteurs: age, sexe

- entreprise : image,
valeurs...

Eléments de diagnostic
psychologique

Problématique personnelle :

Enjeux, objectifs, marge de
manceuvre...

OBJET DE LA NEGOCIATION 2

Deux pages d’annexes peuvent étre ajoutéedéhagour compléter cette partie.
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COMMUNICATION COMMERCIALE

Fiche de situation N°

NOM :

Prénom :

DEROULEMENT DE LA SITUATION

PHASES

DESCRIPTION

EVALUATION DE LA RELATION
Résultats, difficultés rencontrées, analyse critiqu
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COMMUNICATION COMMERCIALE |Session ...... Fiche de situation N°

NOM : Prénom : N° candidat :

CADRE RESERVE A LA COMMISSION D'INTERROGATION
Pour préparer la simulation, vous tiendrez compteidformations ci-dessous

PARAMETRES MODIFIES
(ATTENTION : toutes les cases ne sont pas obligatoént remplies)

LE CONTEXTE GENERAL
DE LA RELATION

LES ACTEURS
(contexte situationnel de la
relation)

L’'OBJET DE LA
NEGOCIATION

LE DEROULEMENT

DELIMITATION DE LA SEQUENCE A SIMULER
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ANNEXE V-2

BTS Négociation Relation Client
Session 2010

E4 — Communication Commerciale
Durée 40 minutes - Coefficient 4

GRILLE D’AIDE A L’'EVALUATION (Epreuve ponctuelle)

contexte

[]

NOM et Prénom du candidat : N° JURY :
N° candidat : Date :
FICHE DE SITUATION N°: TITRE :
s ) 2 . L = m
Critéres d’évaluation o E £ c "
L 7 7 Q2 L
= £ m ~
Analyse de la situation de communication - négamaen fonction des objectifs et du

Fixation d’objectifs pertinents

[]

Préparation adéquate de la stratégie de commuaricati€gociation

[]

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

iof_]

Utilisation pertinente des techniques de commuignatnégociation

Adaptation des objectifs, des techniques et degpooements a des événements surve
durant la relation (réactivité)

niis |

Proposition d’'une solution adaptée

Finalisation de la situation de communication -owgtion

Evaluation de la relation permettant d'envisagen@uson suivi

Mise en ceuvre d'un comportement efficace : empathieabulaire, ton, débit, contrg

le[ ]

des émotions...

N T I O B B I A O

N T I O B B I A O

N T I O B B I A O

Note :

Nom et signature des examinateurs :
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BTS Négociation Relation Client

Session 2010

APPRECIATION DE L 'E PREUVE E4 - COMMUNICATION COMMERCIALE

NOM et Prénomdu candidat : N° candidat :
Date : N° JURY :
FICHE DE SITUATION N° : TITRE :

NOTE sur 20

Appréciation globale

Nom et signature des examinateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande, apres délibération du jury.
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ANNEXE IV-3

CONTROLE EN COURS DE FORMATION
GRILLES D’AIDE A L’EVALUATION SITUATION 1 ET SITUATION 2

FICHE D’EVALUATION FINALE (Recto)

BTS Négociation Relation Client - Session 2010

E4 — Communication Commerciale — CCF SITUATION 1
Durée minutes

NOM et Prénom du candidat : N° candidat :
Date :
FICHE DE SITUATION N° : TITRE :
IS € =
. . . 8| 8 3
Critéres d’évaluation 0 E £ c P
] ] Q =
£ £ m =
Analyse de la situation de communication - négamiaén fonction des objectifs et du contexte O | O O
Fixation d’objectifs pertinents | O | |
Préparation adéquate de la stratégie de commuricatiégociation O | O O
Réalisation et/ou utilisation d’outils d’aide a lente et de supports de communication adaptés | [] | O O
Note : 120 Note :
Attention : cette proposition de note ne peut past& communiquée au candidat.
BTS Négociation Relation Client - Session 2010
E4 — Communication Commerciale - CCF SITUATION 2
Durée minutes
NOM et Prénom du candidat : N° candidat :
Date :
FICHE DE SITUATION N° : TITRE :
5| F g
. . . K] [ o
Critéres d'évaluation 0 E £ - .
L2 @ 2 =
F £ £ o =
Utilisation pertinente des techniques de commuitinatnégociation | | | O
Adaptation des objectifs, des techniques et degpocements a des événements survenus durantl-l_e} [ [ [
relation (réactivité)
Proposition d’une solution adaptée O O O |
Finalisation de la situation de communication -ogégtion O O O |
Evaluation de la relation permettant d'envisagen@m son suivi | | | O
Mise en ceuvre d'un comportement efficace : empathozabulaire, ton, débit, contrdle des
émotions... O O O O
Note : 120 Note : /1
Attention : cette proposition de note ne peut pasté& communiquée au candidat.
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BTS Négociation Relation Client - Session 2010

E4 — Communication Commerciale - CCF
Coefficient 4

FICHE D’EVALUATION FINALE (Verso)

NOM et Prénom du candidat :

N° candidat :

SITUATION CCF 1 (date, n° et titre) note /8 :
SITUATION CCF 2 (date, n° et titre) note /12 :
NOTE FINALE noté&0 :

Appréciation globale

Situation CCF 1 :

Situation CCF 2 :

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

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande, apres la délibération du jury
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ANNEXE V-4

B.T.S. Négociation et Relation Client — Session 201 0

Epreuve E4 : Communication Commerciale

Controle de conformité

N O e e Prénom i,

En application de l'arrété du 22 juillet 2008, ptes vérification de votre dossier par la commissie
contréle, votre candidature ne peut étre retenue les motifs ci-dessous :

O Absence de dossiarla date limite fixée par les autorités académigse
O Nombre de fiches insuffisant
O Nature et variété des fiches non conformes égeementation

En I'absence de régularisation, vous ne pourrez padtre interrogé a I'épreuve. Vous obtenez la
mention non valide (NV) a cette épreuve. Vous ne peez donc pas obtenir le diplome a cette
session. En cas de dépo6t apres la date limite, p@artient aux autorités académiques de vérifier la
recevabilité de votre dossier.

Date du contrble: Visa:
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ANNEXE V

‘ E5 MANAGEMENT ET GESTION D’ACTIVITES COMMERCIALES (  coef. 4)

INTRODUCTION : FINALITES , OBJECTIFS

L’objectif visé est de vérifier les aptitudes dundalat a :

- analyser des situations commerciales réelles,

- rechercher et proposer des solutions réalisteshgirentes en vue de résoudre le ou les problénoesés
- mobiliser les savoirs associés.

1. Contenu de I'épreuve

L'unité U5 de management et gestion d’activités cmrtiales est validée p#_contrble de I'acquisition des
compétencesdlu référentiel de certification :

C2 Organiser, planifier et gérer I'activité commatle
C21 Délimiter le cadre organisationnel
C22 Organiser son activité commerciale et cellsateéquip®

C4 Prendre des décisions commerciales
C42 Prendre une décision

2. Sujet de I'épreuve de « Management et gestion d’acttés commerciales »

Le sujet comporte un ou plusieurs cas concretseptést chacun une situation commerciale réelle ogt s
environnement.

De nature synthétique, les cas proposeés :

- ont pour objet une ou plusieurs situations de gestiune clientéle identifiée, quelle que soit soigine et dans
toutes ses dimensions,

- portent sur les fonctions décrites dans le réféekbdies activités professionnelles : fonction 3pdiion 4 et
partiellement fonction 1,

- permettent I'évaluation des compétences et véhitilds savoirs associés énuméreés ci-dessus.

Chaque situation professionnelle décrite pourra &compagnée des documents ressources destiagsette une
analyse de la situation commerciale et de son @env@ment

3. Déroulement de I'épreuve
Cette épreuve ne se passe que sous forme ponctuelle
3.1 Nature et durée de I'épreuve

Il s'agit d’'une épreuve écrite d’'une durée de SrbsuPour cette épreuve, les matériels autoriséstserécisés pour
chacun des sujets.

3.2 Modalités de correction

La correction est précédée d’'une réunion natiopale I'établissement du baréme et ’harmonisatiea donditions
de correction. La grille d’aide a I'évaluation sifiégie a chaque sujet, explicitant les compéterdaggduées, sera finalisée
lors de cette réunion aux fins d’une diffusion oatle.

Les académies qui le souhaitent délégueront uregsefir qui y participera. Dans ce cas, I'acadétaibliéa la

convocation et prendra en charge financierememtdéesseur qui la représentera.

Il est souhaitable que la correction ait lieu dangentre de correction unique.
La correction de chague copie est assurée conjoiment par deux professeurs I'un enseignant le management

de I'équipe commerciale, I'autre la gestion de cligélesou, le cas échéant, la relation client dans desoses préparant au
brevet de technicien supérieur « Négociation et client ».

Les compétences évaluées dans cette épreuvemefimincipalement de la construction de I'orgatnisacollective.
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3.3 Critéres d'évaluation

Chaque travail demandé faisant explicitement réfégge dans la grille d’aide a I'évaluation, aux ceétemces a
évaluer, la commission de correction apprécie :

- la compréhension du contexte commercial ou maregioposeé ;

- un diagnostic organisationnel, méthodologique amdin pertinent ;

- la prise en compte des objectifs et le respectdesaintes (budget, temps...) ;

- un choix adapté des méthodes et outils d’organisatiutiliser ;

- des propositions d’organisation pertinentes, rtslist cohérentes ;

- une détermination des codts, l'utilisation de tabblede bord et de ratios adaptés ;

- la production de conclusions ;

- la conception d'outils pertinents d’évaluation.

ANNEXE VI

‘ E6 : CONDUITE ET PRESENTATION DE PROJETS COMMERCIAU X (coef. 4)

INTRODUCTION : FINALITES, OBJECTIFS

L'objectif visé est de vérifier I'aptitude du caddt a construire et & mettre en ceuvre un projetraraial réalisé
pour une entreprise ou une organisation ayant potivité principale la vente de biens et/ou de isesrauprés d’'une
clientéle de particuliers ou de professionneldi¢atieurs, prescripteurs, revendeurs).

L'unité U6 de conduite et présentation de projaisimerciaux est validée par le contréle de I'acgjoisides
compétences suivantes du référentiel :

C1 Exploiter et partager I'information commerciale
C11 Se situer dans le systéme d'information deyflaisation
C12 Produire de I'information pertinente
C13 Partager I'information dans une logique deagése

C2 Organiser, planifier et gérer I'activité commatle
C222 Construire une organisation individuelle oliextive cohérente

C4 Prendre des décisions commerciales
C 41 Délimiter le cadre décisionnel
C 43 Anticiper et réagir

1. Dossier support de I'épreuve
1.1 Composition du dossier
Le dossier du candidat comprend :

- la ou les fiches descriptives d’'un ou de(s) prejepour les candidats de la formation initiale eul'dlternance
(contrat d’apprentissage ou autre) : pour déceiseprojets commerciaux, le candidat utilisera @tbgement la
fiche présentée en annexe VI-2).

- les attestations de stages (autant d'attestatiomsig lieux de stage différents), (voir modéle eneae VI-1),
pour les candidats relevant de la forme initiale,

- les attestations de réalisation de contrat (awattestations que de contrats signés pendantraafmn,) (voir
modele annexe VI-1bis) pour les candidats reledarialternance,

- les contrats de travail pour les candidats reledantexpérience professionnelle.

Ces fiches descriptives seront mises a la disposdu jury a une date fixée par chaque Recteurdsipermettre
I'étude préalable des dossiers et la préparatiofiimterrogation. Les candidats n'ayant pas déplesé dossier seront
relancés et seront informés qu’ils ne pourrontrsiidpreuve sans dossier.

> Les compétences évaluées dans cette épreuveentlgvincipalement de la construction de ['orgatiisa

individuelle.
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Pour les candidats qui se présentent au titre de d&périence professionnelle, ces fiches deseegtiseront
remplacées par une présentation, en dix pages aimoma, de leur activité professionnelle relevans denctions du
référentiel des activités professionnelles du brede technicien supérieur « Négociation et relat@dient ». Cette
présentation mettra en évidence les projets réadiaés le cadre de leur activité professionnelle.

Selon le référentiel du dipldme, un projet comnarse définit comme :

- un besoin repéré pour une organisation ou unemigeedans I'environnement délimité ;

- un but, un objectif a atteindre a partir d'une gealdes opportunités. Cette offre faite a ou paowr clientele
spécifique aura nécessairement comme finalité ypaémsur le chiffre d’affaires de I'organisatiorr a période
considérée ;

- un ensemble cohérent d'actions mis en ceuvre enttenepte des contraintes identifiées.

Le dossier sera rédigé obligatoirement a 'aidendfaitement de texte.
1.2 Role du dossier dans I'épreuve
L'interrogation repose sur un dossier mis a la aéfion des interrogateurs. L'ensemble des docusnejof

composent ce dossier est un support d’informatioissa disposition de la commission d’interrogatitira pour objectif
d’'aider la commission a orienter son interrogatim.aucun cas il n’est évalué

1.3 Validation

Avant l'interrogation,un contrfle de conformité du dossierest effectué par une commission spécifique désigné
par les autorités académiques. Un modéle de fietmdtrdle est proposé en annexe VI-4.

Le dossier, dont la composition est décrite augragghe 1.1, doit répondre aux exigences du réfétehi diplome
telles qu’elles figurent dans le descriptif desjgt®professionnels.

Par ailleurs, il est rappelé que la durée des stage de 16 semaines dont une période minimale skrines
consécutives. Cette période peut étre aménagéerongrhent a la réglementation : « Cette durée peaitréduite soit pour
une raison de force majeure diment constatée aoi tb cas d’'une décision d'aménagement de la fmmau d'une
décision de positionnement a une durée qui ne gteaiinférieure a 9 semaines. Toutefois, les casliqui produisent une
dispense de I'unité 6, notamment au titre de ladatibn des acquis de I'expérience, ne sont passtdieffectuer de stage. »

En cas de dossier non conformes’est-a-dire ne correspondant pas a la descnifiive au paragraphe 1.1 ci-dessus,
le candidat ne peut étre interrogé a cette éprellnast alors considéré comme présent mais nordé&gbn portera la
mention NV) et ne peut se voir délivrer le diplorme.est a cet égard rappelé que I'entreprise ougdaisation
commanditaire d’'un projet doit impérativement avoine activité commerciale et étre totalement indépate de
I'établissement de formation. Ne pourront ainsieédcceptés les projets réalisés pour des assosiabio organisations
reliées au centre de formation (exemple : assodatiéléves ou d’'anciens éléves).

En I'absence du dossier le jour de I'épreuvd’interrogation ne peut se dérouler. Tout cantidas dossier est donc
informé par la commission d’interrogation de I'ingsibilité de conduire I'entretien. Le candidat dés lors considéré
comme présent mais non validé (on portera la memMid) et ne peut se voir délivrer le dipléme.

Si malgré le contréle de la commission ad hocpolmmission d’interrogation a des doutes sur la #élidu dossier
lors de I'épreuve elle-méme, elle interroge et égde candidat normalement. L'attribution de laenest réservée dans
l'attente d'une nouvelle vérification mise en cewsen des modalités définies par les autoritéslémaues. Si, apres
vérification, le dossier est déclaré non-conforlaemention"NV" est portée a I'épreuve.

Cas des candidats doublantstous les candidats doublants sont tenus d'eféectin ou des projets pendant leur
année de redoublement. S’ils attestent de la déglementaire de stage pour se présenter a I'exalaere sont pas tenus
d’effectuer une nouvelle période de stage penadamtdnnée de redoublement. Cependant, en fonati®mésultats obtenus
a I'épreuve E6 et des appréciations portées, ilsgma effectuer une nouvelle période de stage,raftamment de préparer
un projet commercial. lls sont en effet soumis anéme réglementation que les autres candidats. dei&preuve, ils
devront présenter un projet commercial réalisé pmitdant leur année de redoublement soit pendainieées antérieures,
sous réserve que l'action retenue soit d’ampleffisamte pour respecter toutes les caractéristiguasprojet.

2. Déroulement de I'épreuve
1.4 Composition de la commission d’interrogation
Une réunion de concertation sera prévue par ladaédsde jury, dans chaque académie autonome aipgnoent

d’académies, avant le début des interrogationsg@anembre des commissions d’interrogation y senaaqué.
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Lors de cette réunion, chaque interrogateur auua fgahes de :
- lire les dossiers des candidats et choisir le pmpjesera présenté,
- s'approprier les consignes d'évaluation.

La commission est composée de deux interrogateurprofesseur chargé des enseignements de «rgdstjarojet »
et un professionnel. En cas d'absence du professipeelui-ci pourra étre remplacé par un autrdgsseur chargé de
'enseignement de « gestion de projet » ou par nafepseur chargé des enseignements de « gesticlied&les », «
relation client » ou « management de I'équipe corarake ».

La commission d’interrogation comprend au moingrofesseur du public ou du privé sous contrat.

1.5 Modalités d'interrogation
» Lieu d'interrogation

En principe, le candidat subit I'épreuve dans Bétsement ou il a recu la formation, avec les nel& et les
logiciels dont il a appris l'utilisation. Pour desisons liées a des contraintes d’organisationalgsrités académiques
pourront regrouper certains candidats dans desesedtinterrogation situés dans des établissemmriikcs ou privés sous
contrat dotés des équipements informatiques etiklgiadéquats.

Dans le cas ou le candidat ne peut pas passeedémrdans son établissement de formation, il sentéipar les
autorités académiques a prendre contact avec fedeheentre dans lequel il est affecté, avant leutée I'épreuve, pour
prendre connaissance des matériels existants.

Si besoin, il sera autorisé a apporter lui-mémenktériel nomade lui permettant de témoigner de ragiqoe
professionnelle, avec lequel il a travaillé pendamgalisation de son projet.

» Déroulement de l'interrogation
L'épreuve, d’'une durée totale de 60 minutes, sempose en deux parties.

Premiére partie : 10 minutes maximum

L'épreuve débute par une présentation de 10 minotasimum, a l'aide du dossier, de I'ensemble dehel
« projet » contenues dans son dossier professiainsi que des missions préparatoires réaliséedaperia période de
formation. Durant cette phase, le candidat ne peatinterrompu. Pour ce faire, il utilise les tutle communication qu'il
juge pertinents. A la fin de cette premiére pattiecommission d'interrogation sélectionne poupéatie suivante le projet
ayant permis de développer le plus de compéteradgees par I'épreuve.

Deuxiéme partie : 50 minutes maximum

Cette deuxieme partie se décompose en deux phases.

Dans un premier temps (20 minutes maximum), le idangrésente, au choix de la commission d’inteatiog, un
des projets commerciaux réalisés. Pour cette phaiseam:

- il prend appui sur les outils informatiques et denmunication utilisés pendant la réalisation dygiro

- il s'appuie sur tout document a sa convenance.

Dans un deuxieme temps (30 minutes maximum), lantiggion d’interrogation méne un entretien exclusigat
centré sur les projets réalisés par le candidatuetles technologies commerciales afférentes, déinpréciser et/ou
d’approfondir certains aspects de I'exposé. Il #’'aptamment de vérifier, si nécessaire, le degeénihitrise des
technologies de l'information et de la communicatio

Dans le cas ou la réalisation du projet aura néédssrecours a des logiciels spécifiques a unieeprise ou a une
organisation, il appartient au candidat de demahdetorisation pour une utilisation dans le cadeel'examen. En cas de
refus justifié par un écrit émanant de I'organsati’accueil (document devant étre joint au do¥siepourra s'appuyer sur
tout support justifiant de I'utilisation du logitigpage écran, schéma de fonctionnement...) daredeecu projet.

La commission d'interrogation ne peut exiger unenipalation de I'outil hors du contexte du projegpenté. En
revanche, elle apprécieta compréhension par le candidat de l'utilisationed outils et de leurs rbles dans l'efficacité
commerciale

L’entretien peut éventuellement étre étendu auseayirojets.

Négociation et relation client — Session 2010 28



1.6 Evaluation

L'évaluation permet plus particulieremedans le contexte professionnel du/des projet(slg vérifier I'aptitude du
candidat a :
- prendre des décisions et mettre en ceuvre desswwdaptées au contexte commercial identifié ;
- mettre en ceuvre des compétences appliquées atdatosis professionnelles réelles en s’appuyantlesir
technologies commerciales adaptées ;
- s'organiser, agir et travailler en équipe.

L'évaluation de la prestation du candidat est fate s’appuyant sur le document présenté en anné@& Yui

comprend deux parties.

- Au recto, une grille « d’aide a I'évaluation » guprend les criteres d'évaluation extraits du eiigel «
Négociation et relation client». Elle permet desder un profil de la prestation du candidat. Qigdikconcertation
entre les membres de la commission d'interrogatitan,grille d'aide a I'évaluation fonde également
I’harmonisation entre les commissions d’interrogadi

- Au verso, une fiche d’appréciation qui permet dsifier la note (note sur 20 arrondie au demi psimpérieur)
attribuée a chaque candidat. C’est cette appréniaiinthétique qui sera portée a la connaissancamtlidat en
cas de réclamation. Elle sera en conséquence tifiggment remplie pour tous les candidats, qualie spit la
note attribuée.

Les commentaires portés par les commissions d'intergation sur les grilles individuelles d'évaluationne
doivent concerner que la prestation du candidat, d'exclusion de toute autre appréciation sur les catitions de
recevabilité de la candidature

Pendant et/ou aprés les interrogations, le présidienury veillera a organiser I'harmonisation demluations des
différentes commissions, en s’appuyant notammentise comparaison des profils obtenus a l'aidegiidles « d'aide a
I'évaluation » et des notes attribuées.

Cas des candidats doublantses conditions d’interrogation et les critéreségtaluation sont strictement identiques pour tous
les candidats, y compris les doublants.
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ANNEXE VI-1

- Cas des candidats relevant de la formation initial¢joindre autant d'attestations gue de lieux de stge différents)

BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR NEGOCIATION ET RELAT ION CLIENT

ATTESTATION DE STAGE
NOM du (0U de 18) CANDIDAT(E) & +.e ittt it et et et e e et e e et e e e et e et e e eaaenens

PRENOMS . ..ot e e e et e e e e e e e
DATE €t LIEU de NAISSANCE ... ... ittt e et et e e e e e e et e e ettt e e

A suivi un ou des stages conformément aux dispositen vigueur (circulaires du 30 Octobre 195Qe2@iMars
1970)

ENTREPRISE (nom, adresse, n° de téléphone) :

DATES DUREE EN FONCTIONS ASSUREES OU ANNEE
DU ......... AU ........ SEMAINES ACTIONS CONDUITES 1ere oeme

N.B.: Si les stages se déroulent dans des entesmdifférentes il conviendra de fournir autanttdstations

CACHET DE L'ENTREPRISE DATE

Signature du Directeur de I'Entreprise
ou de son Représentant ou du Chef de Service
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ANNEXE VI-1 bis
- Cas des candidats relevant de l'alternance (joind autant d'attestations gue de contrats signés pdant la formation)

BTSNEGOCIATIONET RELATION CLIENT

SESSION 2010

ATTESTATION DE REALISATION DE CONTRAT

CANDIDAT :
NOM &

PRENOM(S) © .ot Née)le: ........ [ foviiid B e

A R E S S Lo e e e

ENTREPRISE : DATE ET SIGNATURE du responsable
attestant les infor mations contenues dans
RAISON SOCIALE © .o |’encadr é ci-dessous: (+ cachet de I'entreprise)

CODE APE & ..o
ADRESSE: ... .o

TELEPHONE : ...iiiiii i e

» ATTESTATION DE REALISATION DU CONTRAT: du ...... looiidooi.. au ...... lo.d......

» LIEUDE REALISATION DU CONTRAT :
NOM : e, ADRESSE | ..

» DUREE DE LA PRESENCE EN ENTREPRISE (SEMAINES) © .. v evvveeeeereeeeseseeeeeeeeseee e eseeees s

» NATURE DU CONTRAT :
O Apprentissage - [0 Professionnalisation OO - Autre (préciser)

ETABLISSEMENT DE FORMATION : DATE ET SIGNATURE du responsable
(apposer le cachet de I'établissement) :

- Cas des candidats relevant de I'expérience profdsnnelle, joindre les contrats de travail.

Négociation et relation client — Session 2010 31



ANNEXE VI-2

BTS Négociation Relation Client
Session 2010

E6 - Conduite et présentation de projets commerciau Fiche Projet N° (recto)
TITRE:
ETUDIANT(E)
Nom : Prénom :
PARTENAIRE
NOM de I'entreprise’ : Adresse :
Activité : Service :

DATE(S) ET DUREE(S) DU PROJET :

ACTEURS IMPLIQUES DANS LA REALISATION DU PROJET

Nom QUALITE

OBJECTIF(S) DU PROJET

LISTE DES ANNEXES (a apporter le jour de I'épreuve):

! Ou de I'organisation
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E6— CONDUITE ET PRESENTATION DE PROJETS COMMERCIAUX Fiche Projet N°

(verso)

Nom : Prénom :

DESCRIPTION DU PROJET COMMERCIAL
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ANNEXE VI-3

BTS Négociation Relation Client
Session 2010

E6 — Conduite et Présentation de Projets Commerciau
Durée 1heure - Coefficient 4

GRILLE D 'AIDE A L’E VALUATION
NOM et Prénom du candidat : N° JURY:

N° candidat : Date :

INTITULE DU PROJET :

Critéres d’évaluation

Tres
insuffisant
Insuffisant

Bien

Note

[ ]| TrésBien

[]
[]
[]

CL1. Exploiter et partager I'information commerciale

120

Pertinence du choix des méthodes relatives a kerebe et a la capture de I'information
Efficacité de l'utilisation des matériels et de€This a disposition

Production d’une information pertinente

Evaluation de I'information avec des criteres ohifedels que stabilité, confidentialité..
Mise a disposition effective et partage de l'infation

Formulation de propositions d'amélioration ou delification du SIC si nécessaire

C2. Organiser, planifier et gérer I'activité commeciale ] O] 10 O

/30

Réalisation de simulations grace aux outils d'@da décision

Compréhension du contexte et respect des contsgintelget, temps, moyens matériels et
humains...)

Choix adapté des méthodes et outils a utiliser

Définition et mise en ceuvre rationnelle des chairgénisation, moyens, méthodeg et
outils)

Evaluation pertinente des actions entreprises (ifgéagualité, délai, codt)
Gestion rationnelle du temps

Respect des engagements pris

C4. Prendre des décisions commerciales |:| |:| |:| |:|

/30

Intégration de la problématique commerciale dettagprise
Définition de plans d’actions réalistes et arguréent
Anticipation et prise en compte des risques

Analyse critique et réactivité

Initiative et autonomie dans la prise de décision

Total :

/80

Note : /20

Nom et signature des examinateurs :
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BTS Négociation Relation Client
Session 2010

APPRECIATION DE L 'EPREUVE E6 - CONDUITE ET PRESENTATION DE PROJETS COMMERCIAUX

NOM et Prénomdu candidat : N° candidat :
Date : N° JURY :
NOTE sur 20

Appréciation globale

Nom et signature des examinateurs :

Ce document d’évaluation peut étre communiqué au calidat, a sa demande, aprées délibération du jury.
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ANNEXE VI-4

B.T.S. Négociation et Relation Client — Session 201 0

Epreuve E6 : Conduite et Présentation
de Projets Commerciaux

Controle de conformité

N O e e Prénom i,

En application de l'arrété du 22 juillet 2008, ptéms vérification de votre dossier par la commissie
contrdle, votre candidature ne peut étre retenue lps motifs ci-dessous :

Durée de stage inférieure a celle requisegegdlementation de I'examen

Absence de dossier a la date limite fixée par lkésraés académiques
Attestations de stage en nombre insuffisant

Absence d'attestation de stage

Absence de certificat de travalil

Absence de contrat de travalil

Absence d’attestation de réalisation de contrat

Documents constituant le dossier non visés ou igmes par les personnes
habilitées a cet effet (certificat de stag de travail)

Absence de fiche(s) descriptive(s) de projet

Fiche(s) descriptive(s) de projet incompléte(s)

Absence de fiche de présentation de I'activitégasibnnelle

O00 OO0O0OO0oO0oO0oag

En l'absence de régularisation, vous ne pourrez paétre interrogé a I'épreuve. Vous obtenez la
mention non valide (NV) a cette épreuve. Vous ne peez donc pas obtenir le diplome a cette
session. En cas de dépdt apres la date limite, p@artient aux autorités académiques de vérifier la
recevabilité de votre dossier.

Date du contrble: Visa:
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