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	Lyon, le X mars 2015

	
	Monsieur le recteur de l’académie de Lyon
Chancelier des universités

	
	à

	
	Mesdames et Messieurs les recteurs d’académie
Division des Examens et Concours niveau V
(bureau sujets et organisation)

Monsieur le directeur du SIEC

Mesdames et Messieurs les inspecteurs

de l’éducation nationale en charge de l’enseignement technique

Mesdames et Messieurs les chefs 

de centre d’examen

	Division des Examens et Concours

94 rue Hénon - BP 64571
69244 Lyon Cedex
Affaire suivie par :

Bernard GRIMAULT

Inspecteur de l’Éducation Nationale

Sciences et Techniques Industrielles
Portable : 06 81 99 02 69

Mèl : bernard.grimault@ac-lyon.fr


	Objet : organisation des épreuves ponctuelles du CAP Agent D’accueil Conduite Routière Transport de Voyageurs.

Référence : arrêté du 8 novembre 2004.

	
	En application de la mise en œuvre du pilotage national des examens de niveau V, la responsabilité de l’élaboration des sujets du CAP « Agent D’accueil Conduite Routière Transport de Voyageurs » a été confiée à l’académie de Lyon. Dans ce cadre, je vous adresse la circulaire d’organisation et d’évaluation de cette spécialité qui doit être diffusée aux établissements concernés de votre académie.

En cas de difficulté en amont et lors du déroulement des épreuves, vos services pourront prendre contact avec la Division des Examens et Concours de l’académie de Lyon : 

Madame Gély - ( 04 72 80 51 62– Fax : 04 78 47 83 33
chantal.gely@ac-lyon.fr


Calendrier des épreuves

Les épreuves se dérouleront conformément au calendrier joint (annexe 1).
Centres d’examen

Les épreuves se déroulent dans le centre d’examen, sauf la phase 2 de l’épreuve EP1 qui se déroule en milieu professionnel, bien que celle-ci, sous certaines conditions, puisse également y être organisée.
Les responsables des centres d’examen veillent à ce que les professeurs n’interrogent pas les élèves de leur établissement. La commission d’interrogation comprend deux examinateurs, un professeur ou un formateur de la spécialité et un professionnel, à défaut de ce dernier, il peut être remplacé par un second professeur ou formateur de la spécialité.
Tous les matériels ou les ressources autres que ceux demandés au candidat dans sa convocation ou fournis par le centre d’examen sont interdits.

Les documents distribués lors des épreuves sont restitués à la fin de celles-ci.
Les préparations du candidat aux entretiens sont collectées et archivées avec les grilles dévaluation et un exemplaire des sujets comprenant les enrichissements apportés, le cas échéant, par la commission d’interrogation.
ORGANISATION DES ÉPREUVES

Épreuve EP1 : Préparation du déplacement, prise en charge et maintenance du véhicule

La possession du permis D est obligatoire pour se présenter à cette épreuve. Le candidat doit le présenter lors de l’épreuve.
L’épreuve comprend 2 phases.

Phase 1 : Préparation et gestion d’un déplacement (30 min maximum).
Préalablement à l’épreuve (la veille au plus tôt), la commission d’interrogation ouvre les sujets qu’elle peut enrichir.

Le candidat tire au sort entre les thèmes « Organisation d’un déplacement et identification du véhicule » et « Gestion et réaction aux situations anormales ». Un cas lui est proposé. Il le traite devant la commission d’interrogation qui lui demande de justifier ses réponses.
L’évaluation est conduite à partir des grilles d’évaluation (annexe 2) en regard notamment des corrigés proposés par les auteurs des sujets.

Phase 2 : Prise en charge et maintenance du véhicule (1 h maximum)
Elle se déroule en milieu professionnel. Elle peut également être organisée dans le centre d’examen s’il dispose d’un autocar ou d’un autobus et de son équipement réglementaire complet.
Sont mis également à la disposition du candidat (voir « Préparation du centre ») :

-
les documents de bord (carte grise, livret d’utilisation du véhicule, attestation d’assurance, carte violette ou attestation d’aménagement…),

-
le chronotachygraphe et le disque,

- 
des chaînes à neige.

Aucun candidat ne sera accepté sans les Équipements de Protection Individuelle obligatoires et une tenue de travail.

Il est souhaitable de préparer tous les cas prévus par les auteurs du sujet et de faire tirer le candidat au sort.

Préalablement à l’épreuve (la veille au plus tôt), les examinateurs se concertent pour définir les particularités et anomalies à intégrer dans le scénario des cas liés à cette phase.

La phase se déroule en 2 temps :

1.
Prise en charge et maintenance du véhicule, utilisation du chronotachygraphe. Le travail est réalisé directement avec le véhicule sur le plateau ;

2.
Entretien avec la commission d’interrogation par rapport aux tâches effectuées.
L’évaluation de cette phase est conduite à partir des grilles d’évaluation (annexe 3) en regard notamment des corrigés proposés par les auteurs des sujets.

( Pour chaque candidat, la commission d’interrogation renseigne une fiche récapitulative pour l’épreuve (annexe 4).

Épreuve EP2 : Travaux en relation avec la clientèle
Lors de l’inscription à l’examen, le candidat choisit entre le secteur « lignes régulières » et le secteur « tourisme et grand tourisme ».
Il prépare un dossier, selon le cadre donné (annexe 5), en appui sur son expérience professionnelle acquise en entreprise.

Un exemplaire de ce dossier, réalisé à l’aide de l’outil informatique, est déposé dans le centre d’examen 8 jours au plus tard avant les épreuves impactées.
La présence des pièces constitutives est vérifiée (annexe 6). En l’absence d’un dossier dûment constitué le candidat se verra attribuer la note 0 à cette épreuve.

Les contenus et la formalisation du dossier sont évalués par les membres de la commission d’interrogation (annexe 7) en amont de l’épreuve.
Le candidat ayant échoué à une session est autorisé à représenter, à une session ultérieure, le dossier déjà constitué, enrichi et mis à jour.
Phase 1 : Pratique de la relation client (1 h maximum)
Le tirage au sort n’étant pas possible, la commission attribuera un cas par N° de candidat. Préalablement à l’épreuve (la veille au plus tôt), la commission d’interrogation ouvre les sujets qu’elle peut enrichir en fonction du dossier professionnel du candidat.
Deux situations courantes sont proposées au candidat :

1.
Accueil et information ;

2.
Communication accompagnement.

Les sujets sont différents selon le secteur choisi par le candidat à son inscription. Un cas lui est proposé. 
Il dispose d’un temps de préparation (15 min maximum).
Il se présente et présente son entreprise, sans interruption, à partir de la fiche signalétique du dossier professionnel (5 min maximum).

La phase se poursuit sous la forme d’un entretien. Le candidat répond aux questions de la situation 1 (20 min maximum), puis de la situation 2 (20 min maximum), en se référant aux fiches du dossier professionnel.
L’évaluation est conduite à partir des grilles d’évaluation (annexe 8) en regard notamment des corrigés proposés par les auteurs des sujets.
Phase 2 : Pratique de travaux administratifs et commerciaux (1 h maximum)
Le tirage au sort n’étant pas possible, la commission attribuera un cas par N° de candidat. Préalablement à l’épreuve (la veille au plus tôt), la commission d’interrogation ouvre les sujets qu’elle peut enrichir en fonction du dossier professionnel du candidat.

Deux situations courantes sont proposées au candidat : 1. Gestion ; 2.
Contrôle.

Les sujets sont différents selon le secteur choisi par le candidat à son inscription. Un cas lui est proposé.
Il dispose d’un temps de préparation (20 min maximum).

La phase se poursuit sous la forme d’un entretien. Le candidat répond aux questions de la situation 1 (20 min maximum), puis de la situation 2 (20 min maximum), en se référant aux fiches du dossier professionnel.
Les 2 situations sont évaluées à travers les mêmes compétences à partir des grilles d’évaluation (annexe 9) en regard notamment des corrigés proposés par les auteurs des sujets.
Phase 3 : Entretien relatif à la partie économique et juridique (15 min maximum).

La phase se déroule sous la forme d’un entretien relatif à la partie économique et juridique.
Préalablement à l’épreuve (la veille au plus tôt), les examinateurs se concertent et définissent les questions à poser.

L’évaluation est conduite à partir des grilles d’évaluation (annexe 10).

( Pour chaque candidat, la commission d’interrogation renseigne une fiche récapitulative pour l’épreuve (annexe 11).
Disponibilité des annexes
En téléchargement sur le site de l’académie de Lyon :

http://www2.ac-lyon.fr/enseigne/conduite-routiere/





Pour le recteur et par délégation





Le chef de la division des examens et concours
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Alain PETIT
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SESSION juin 2015
CALENDRIER DES EPREUVES

CERTIFICAT D’APTITUDE PROFESSIONNELLE
METROPOLE - REUNION – MAYOTTE

AGENT D’ACCUEIL ET DE CONDUITE ROUTIERE, TRANSPORT DE VOYAGEURS

	Dates


	Horaires / Durée
	Épreuves
	Coef.
	Nature des Épreuves

	A l’initiative de chaque académie
	
	EG3 – E.P.S. 
	1
	

	
	Durée : 20 minutes
	Langue vivante étrangère facultative
	***
	orale

	
	Durée : 15 minutes
	EG1 - Partie Histoire-Géographie
	1,5*
	orale

	Mercredi 11 juin
	10 h 00 à 12 h 00
	EG1 - Partie français
	1,5*
	écrite

	
	14 h 00 à 15 h 00


	EP1.C
 -Prévention santé environnement


	1**
	écrite

	
	16 h 00 à 18 h 00
	EG2 -
Mathématiques-Sciences
	2 
	écrite

	Le 12 juin,
avec une
poursuite
possible les
15 et 16 juin ****
	À partir de 8 h 00

Durée : 30 min + 1 h (max)
	EP1 - Préparation du déplacement, prise en charge et maintenance du véhicule
	6**
	pratique et orale

	
	À partir de 8 h 00

Durée : 1 h + 1 h + 15 min (max)
	EP2 - Travaux en relation avec la clientèle
	11
	Pratique et orale


*EG1 : cette épreuve a un coefficient total de 3. Elle est composée de 2 parties, le Français (coef : 1,5) et l’Histoire – Géographie (coef : 1,5).

** EP1 : cette épreuve a un coefficient total de 7 dont 1 pour la PSE.

*** Seuls comptent les points au dessus de 10/20.

**** Les candidats ayant choisi lors de l’inscription à l’examen le secteur « tourisme et grand tourisme » doivent composer le 12 juin obligatoirement.

	EP1 – Phase 1 : préparation et gestion du déplacement
	CAS N°




Thème 1

	Compétences
professionnelles
	Critères d’observations
	Evaluation

	
	
	TI
	I
	S
	TS

	C1.1
	Organiser un déplacement.
	Le transport est identifié (urbain, interurbain, tourisme).

Le parcours, l’itinéraire, le service et les contraintes horaires sont identifiés.

En urbain : le trajet, les dessertes, les heures de dessertes sont judicieusement reportés sur un plan ou sur une carte en tenant compte des contraintes données, notamment des correspondances. 
En tourisme :

Le type de transport est identifié.

Le véhicule non compatible avec les conditions du voyage est refusé.
	
	
	
	

	C1.2
	Identifier le véhicule.
	L'adéquation ou non-adéquation entre passagers et véhicule est déterminée.

Le véhicule non conforme est refusé.

La décision d'embarquer ou non les passagers est motivée.

Les documents nécessaires sont reconnus et sélectionnés.

Les conditions d'utilisation des accessoires et équipements sont identifiés. 
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/60


OU

Thème 2





	C2.3
	Gérer une situation anormale (sécurité et maintenance).
	Les dispositions liées à l'évacuation et/ou au transfert sont énumérées.

Les mesures de sécurité et de première urgence sont prises.

En cas de panne :

L'origine et la gravité de la panne sont identifiées.

La réparation est effectuée ou la maintenance est informée.
	
	
	
	

	C2.4
	Réagir à une situation d'accident.
	Toutes les informations permettant une bonne instruction du dossier sont recueillies.

La gravité de la situation est évaluée.

L'intervention est pertinente et mise en œuvre avec sécurité. 

Les moyens de secours sont alertés.
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/60


	EP1 – Phase 2 : Prise en charge et maintenance du véhicule
	CAS N°




	Compétences professionnelles
	Critères d’observations
	Évaluation

	
	
	TI
	I
	S
	TS

	C2.1
	Prendre en charge un véhicule.
	La signalétique et les accessoires liés à la spécificité du déplacement sont en place.

Les organes d'éclairage et de signalisation fonctionnent.
	
	
	
	

	C2.2
	Préparer un véhicule.
	Les indicateurs de bord sont en état de marche.

Le véhicule est préparé pour répondre aux conditions climatiques, d’hygiène et de confort des voyageurs.

Tous les matériels sont identifiés et aptes à l’emploi.
	
	
	
	

	C27.2
	Utiliser le chronotachygraphe
	Les paramètres enregistrés sont identifiés et commentés, notamment au regard de la réglementation sociale.
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/60



	PHASE 1 : PRÉPARATION ET GESTION DU DÉPLACEMENT
	Note 
/60

	Observations
du jury
	Formateur(s) évaluateur(s)

Signature(s)
	Professionnel(s) évaluateur(s)

Signature(s)

	



	PHASE 2 : PRISE EN CHARGE ET MAINTENANCE DU VÉHICULE
	Note 
/60

	Observations
du jury
	Formateur(s) évaluateur(s)

Signature(s)
	Professionnel(s) évaluateur(s)

Signature(s)

	



	
	Total général :
	

/120


Certificat 

Aptitude

Professionnelle
Agent d’accueil

Conduite routière Transport de voyageurs

dossier professionnel
du
candidat

(
Évaluation par épreuve ponctuelle 
	partie administrative : attestation de formation en entreprise (statut scolaire)


	Établissement de formation
	Coordonnées :




	Entreprise d’accueil en PFMP N°

Coordonnées :



	Nature des activités :

Entreprise privée
(
Public
(
Semi-publique
(


Milieu urbain
(
Périurbain
(
Interurbain
(

	
	Du 
 au 

Du 
 au 

Du 
 au 

Du 
 au 


	Type des activités réalisées et
leur durée respective.
	· Vente et gestion de titres de transport
(


· Gestion de la caisse 
(


· Accueil 
(


· Communication
(


· Information 
(


· Accompagnement de la clientèle 
(



	Signature du tuteur
	Cachet de l’entreprise


Joindre une attestation par entreprise d’accueil.

	partie administrative : attestation relative à l’activité salariéE


	Etablissement de formation
	Coordonnées :




	Entreprise N° 

Coordonnées :



	Nature des activités :

Entreprise privée
(
Public
(
Semi-publique
(


Milieu urbain
(
Périurbain
(
Interurbain
(

	
	Du 
 au 



	Type des activités réalisées et
leur durée respective.
	· Vente et gestion de titres de transport
(


· Gestion de la caisse 
(


· Accueil 
(


· Communication
(


· Information 
(


· Accompagnement de la clientèle 
(



	Signature du tuteur
	Cachet de l’entreprise


Joindre une attestation par entreprise.

	partie technique
	fiche SIGNALÉTIQUE du site d’accueil
	Fiche 1/4


	Identification du site

	· Raison sociale.

· Adresse.

· Lien avec le siège social.

· Coordonnées de communication (téléphone, télécopie, télex, adresse électronique).

· Voies d’accès.

· Plan du site.

· Nom du tuteur ou du maître d’apprentissage.

	Périodes en milieu professionnel concernées
	Du 
 au 



Joindre une fiche signalétique par site d’accueil.

	partie technique
	fiche dEscriptive « gestion contrôle »
	Fiche 2/4


	fiche descriptive
« gestion contrôle »

	· Vente et gestion des titres de transport.

· Gestion de la caisse.

· Utilisation des documents d’exploitation.

· Pour chaque description préciser le site d’accueil et les dates de la période en milieu professionnel concernés.


	partie technique
	fiche descriptive « accueil et information »
	Fiche 3/4


	Fiche descriptive
« accueil et information »
	· Accueil et information des clients.

· Traitement des réclamations et dysfonctionnements.

· Utilisation des moyens de communication embarqués.

· Transmission des données à l’entreprise.

· Pour chaque description préciser le site d’accueil et les dates de la période en milieu professionnel concernés.


	partie technique
	fiche descriptive 
« communication et accompagnement »
Secteur ligne régulière
	Fiche 4/4


	Fiche descriptive
« communication et information »
	· Participation au maintien d'une situation de confort et de sécurité.

· Prévention et gestion des conflits.

· Prévention et gestion de la fraude.

· Participation au développement de l'image de marque de l'entreprise.

· Pour chaque description préciser le site d’accueil et les dates de la période en milieu professionnel concernés.


	partie technique
	fiche descriptive 
« communication et accompagnement »
Secteur tourisme et grand tourisme
	Fiche 4/4


	Fiche descriptive
« communication et information »
	· Participation au maintien d'une situation de confort et de sécurité.

· Prévention et gestion des conflits.

· Prévention et gestion de la fraude.

· Participation au développement de l'image de marque de l'entreprise. Préparation des voyages.

· Prise en charge des personnes et des biens.

· Vérification du fonctionnement des équipements de confort embarqués.

· Participation au maintien d'une situation de confort et de sécurité.

· Participation aux formalités administratives / douanières / financières.

· Gestion des aléas du voyage.

· Signalement des anomalies à l'entreprise.

· Pour chaque description préciser le site d’accueil et les dates de la période en milieu professionnel concernés.


Le candidat choisira entre les secteurs « ligne régulière » et « tourisme et grand tourisme ».

	partie ÉCONOMIQUE et juridique
	
	Sur toutes les fiches


	Périodes en milieu professionnel concernées
	Du 
au 


	Identification de l’entreprise

	· Raison sociale.

· Forme juridique.

· Adresse.

· Coordonnées de communication (téléphone, télécopie, télex, adresse électronique).


Sources des informations

	Extrait de documents (préciser l’origine).
	Emetteur du document.

	Situation d’entreprise (le service, le site, etc.).
	Destinataire de l’information.

	Article de presse (préciser les revues, les journaux, etc.).
	Date du document.


Relevé de termes juridiques et sociaux (8 termes)

	Termes choisis
	Définition

	
	


Idées-force des prises d’information (3 à 5 exemples)

	N°
	Idées-force exprimée
	Intérêt pour l’employeur
	Intérêt pour le salarié

	
	
	
	


Lien avec le pôle économique, juridique et social

	Thèmes
	Notions – Points du pôle économique, juridique et social

	
	


	partie ÉCONOMIQUE et juridique
	juridique ET social
	Fiche 1/3


	Fiche portant sur le thème
« juridique et sociale »
	· A partir d'extraits de documents d'entreprise : contrat de travail, lettre de voiture, facture, règlement intérieur, etc.
· A partir d'une situation rencontrée : élection des représentants du personnel, fixation des congés, etc.


	partie ÉCONOMIQUE et juridique
	économico-commercial
	Fiche 2/3


	Fiche portant sur le thème
« économico-commercial »

d’entreprise
	· A partir d'extraits de documents d'entreprise relatifs à l'évolution de son marché, de son approvisionnement, à des pratiques de prix….et/ou d'article (s) relié(s) à la vie de l'entreprise.




	partie ÉCONOMIQUE et juridique
	« point de presse »
	Fiche 3/3


	Fiche « point de presse »
portant sur un thème économique
et social
	· A partir de relevés de points d'actualité réalisés en formation, le candidat traite un thème économique et social : le chômage, le temps de travail, etc.




	vérification des pièces constitutive du dossier professionnel


	
	Voie scolaire
	Apprentissage


	Respect de la durée réglementaire des PFMP
	Oui ( Non (
	

	Si non, nombre de semaines réalisées : 

	
	


	PARTIE ADMINISTRATIVE

	Attestation(s) de(s) Périodes de Formation en Milieu Professionnel.
	Oui ( Non (
	

	Attestation relative à l’activité salariée du candidat.
	
	Oui ( Non (

	Si oui, durée concernée effectuée en milieu professionnel 

	
	

	Adéquation des activités professionnelles avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (


	PARTIE TECHNIQUE

	Fiche n° 1 : fiche(s) signalétique(s) de chaque site d'accueil.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Fiche n° 2 : fiche descriptive « gestion / contrôle ».
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Fiche n° 3 : fiche descriptive « accueil et information ».
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Fiche n° 4 : fiche descriptive « communication et accompagnement
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (


	PARTIE ECOMNOMIQUE, JURIDIQUE ET SOCIALE

	Fiche n° 1 : thème juridique et social.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Fiche n° 2 : thème économico-commercial d'entreprise.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Fiche n° 3 : point presse.

	Oui ( Non (
	Oui ( Non (

	Adéquation de l'activité avec le contenu du diplôme.
	Oui ( Non (
	Oui ( Non (


En l’absence d’un dossier dûment constitué (partie administrative et/ou partie technique et/ou partie économique et juridique) le candidat se verra attribuer la note de 0 à l’épreuve.


	évaluation du dossier du candidat


	CONTENU
	FICHE 1
	FICHE 2
	FICHE 3
	FICHE 4

	
	TI
	I
	S
	TS
	TI
	I
	S
	TS
	TI
	I
	S
	TS
	TI
	I
	S
	TS

	Tâches principales des fonctions répertoriées et évoquées.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Mobilisation des connaissances techniques.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Aptitudes à se référer aux pratiques.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Autonomie dans la réalisation.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Sous total par fiche
	/ 10
	/ 25
	/ 25
	/ 30

	
	
NOTE 
 / 90


	CONTENU
	THÈME JURIDIQUE et SOCIAL
	THÈME ÉCONOMICO COMMERCIAL
	POINT PRESSE

	
	TI
	I
	S
	TS
	TI
	I
	S
	TS
	TI
	I
	S
	TS

	Pertinence des relevés d’informations :

· Identification du support.

· Datation des sources.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Utilisation adaptée des termes :

· Choix des termes rencontrés.

· Explicitation des termes.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Exploitation pertinente des informations :

· Présentation des idées force.

· Lien avec le pôle économique, juridique et social.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Sous total par fiche
	/ 14
	/ 14
	/ 12

	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; 
TS : Très satisfaisant 15 et +.


	
NOTE 
/ 40


	formalisation 

	Présentation matérielle (organisation du dossier, annexes)
	 
/05

	Respect des exigences (réalisation avec l'outil informatique)
	

/12

	Précision des contenus (cohérence entre le thème et le contenu des fiches)
	

/07

	Qualité rédactionnelle (structure, vocabulaire professionnel, orthographe, syntaxe, graphisme) 
	

/06

	
	NOTE 
/30


	
	
 NOTE globale 
/160


	
	
NOTE
/20    


	EP2 – Phase 1 : pratique de la relation client 
	Lignes régulières

	
	CAS N° 



	Présentation du candidat 

(prendre contact jury, se nommer, présenter son parcours 
/10
Présentation de l’entreprise (nommer et situer l’entreprise)
/10
	
Note 
/20


Accueil information

	Compétences professionnelles
	Critères d’observations
	Evaluation

	
	
	TI
	I
	S
	TS

	C2.5
	Assurer le service voyageur :

· montée ou descente,

· installation.
	Les aspects de sécurité, de confort et la réglementation. Sont pris en compte.

Le choix de l’arrêt est judicieux (sécurité, exploitation).

Le placement des voyageurs est judicieux.

La répartition des bagages respecte la sécurité et le confort. 
	
	
	
	

	C3.1
	Accueillir les voyageurs.
	Adéquation de la tenue corporelle et gestuelle, du comportement (disponibilité, prévenance, attention…) avec l’attente de la clientèle.

La prise en compte des cas spécifiques (handicapés, enfants, seniors…)
	
	
	
	

	C3.2


	Informer individuellement les voyageurs.
	Les voyageurs sont correctement renseignés et orientés (trajets, services de l’entreprise, services tiers…).

Le trajet du voyageur est optimisé en fonction de ses besoins (travail, loisir, coût...). 
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/40


Communication accompagnement
	C3.3

C3.31

C3.32

C3.33
	Informer collectivement les voyageurs en service normal ou situation particulière (panne et accident).
	Les informations sont données en temps utile (arrêts, correspondance...), de façon commerciale.

La gravité de la situation est correctement évaluée et gérée.
	
	
	
	

	C3.4
	Agrémenter le voyage.
	Les centres d'intérêt essentiels sont identifiés (monuments, sites…) ; le choix du support et du programme correspond aux attentes des voyageurs.
	
	
	
	

	C3.5

C3.51

C3.52

C3.53
	Gérer les situations de conflit et des imprévus :

· entre et avec voyageurs,

· avec des tiers,

· avec des prestataires.
	L’arbitrage, est tenté ; le conflit est circonscrit ; l’attitude facilite la résolution du conflit ; l’autorité du conducteur est maintenue.

Le service est maintenu et les services compétents alertés.

L’image et les intérêts de l'entreprise sont préservés et confortés.

Des solutions de remplacement sont proposées.
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/40


	
Note 
/100


	EP2 – Phase 2 : Pratique de travaux administratifs
et commerciaux
	Grand tourisme

	
	CAS N° 




	gestion


	CONTRÔLE


	Compétences professionnelles
	Critères d’observations
	Evaluation

	
	
	TI
	I
	S
	TS

	C1.3
	Prendre en compte les aspects financiers de la prestation.
	Préparer le fond de caisse : la demande en titres de transport et en numéraires est justifiée (urbain et interurbain).

S’assurer des conditions financières : la demande correspond aux besoins financiers du voyage (tourisme).
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C1.4


	Organiser la messagerie.
	Les marchandises sont identifiées et les documents embarqués correspondent aux services demandés.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C2.5
	Assurer le service voyageur :

· montée ou descente,

· installation.
	Les aspects de sécurité, de confort et la réglementation. Sont pris en compte.

Le choix de l’arrêt est judicieux (sécurité, exploitation).

Le placement des voyageurs est judicieux.

La répartition des bagages respecte la sécurité et le confort. 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C2.6
	Assurer le service de messagerie.
	Les marchandises sont prises en compte selon leurs spécificités ; elles sont préservées.

Les documents éventuels sont renseignés.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C2.71
	Utiliser les documents relatifs à un voyage donné.
	Les données sont identifiées et les rubriques sont renseignées de façon exploitable par les services administratifs.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C2.8
	Accomplir les formalités liées aux passages des frontières (CE et hors CE).
	Les documents utiles sont identifiés et correctement renseignés.
Les dispositions du règlement communautaire européen et de l’AETR sont respectées.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	C2.9
	Assurer la gestion financière de la mission.
	Les encaissements et les décaissements sont exacts.

Les justificatifs des dépenses sont demandés et conservées.

Les anomalies sont détectées et gérées dans le cadre des consignes de l’entreprise.

La validité des titres de transport est vérifiée.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


	Gestion
	
Note 
/30


	Contrôle
	
Note 
/30


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/60


	EP2 – Phase 3 : ENTRETIEN RELATIF A LA PARTIE ÉCONOMIQUE ET JURIDIQUE



	Libellés
des types
de questions
à poser
	



	Repères d’évaluation
	Evaluation

	
	TI
	I
	S
	TS

	Utilisation du vocabulaire professionnel
	
	
	
	

	Aptitude au dialogue dans une situation professionnelle
	
	
	
	

	Aptitude à se référer aux situations professionnelles décrites dans les fiches
	
	
	
	

	Pertinence des réponses 
	
	
	
	

	Maîtrise des savoirs associés
	
	
	
	

	Attitude durant l’entretien
	
	
	
	


	Légende : TI : Très insuffisant 0 à 4 ; I : Insuffisant de 5 à 9 ; S : Satisfaisant de 10 à 14 ; TS : Très satisfaisant 15 et +.
	
Note 
/40


	Observations
	



	Dossier professionnel
	Note 
/20



	PHASE 1 : PRATIQUE DE LA RELATION CLIENT
	Note 
/100

	Observations
du jury
	Formateur(s) évaluateur(s)

Signature(s)
	Professionnel(s) évaluateur(s)

Signature(s)

	Contexte et observations : 






	PHASE 2 : PRATIQUE DE TRAVAUX ADMINISTRATIFS ET COMMERCIAUX
	Note 
/60

	Observations
du jury
	Formateur(s) évaluateur(s)

Signature(s)
	Professionnel(s) évaluateur(s)

Signature(s)

	Contexte et observations : 






	PHASE 3 : ENTRETIEN RELATIF A LA PARTIE ÉCONOMIQUE ET JURIDIQUE
	Note 
/40

	Observations
du jury
	Formateur(s) évaluateur(s)

Signature(s)
	Professionnel(s) évaluateur(s)

Signature(s)

	Contexte et observations : 






	
	Total général :
	

/220


	
	Note proposée au jury (arrondie au demi-point supérieur) :
	
/20


N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	





N° de candidat ou d’anonymat


	








4/21

