Arcueil, le 22 septembre 2016

' Le directeur du service interacadémique
D ES E .X H M E NS des examens et concours
o5 Examens & Cantosrs a
N° de télephone : 01 49 12 24 72 Mesdames, Messieurs

N° de télécopie : 01 49 12 24 58
Email : alain. leroy@siec.education.fr

Affaire suivie par : Alain LEROY .
Référence - DEPS/ GG / MJ / AL Mesdames, Messieurs les chefs de

division des examens et concours

les Recteurs

Mesdames, Messieurs les Chefs
d’'établissement

Objet : circulaire d’organisation de la Mention complémentaire Niveau IV « Accueil dans les
transports » - Session 2017

Réf.: Décret n° 2001-286 du 28 mars 20601 portant réglement général de la mention
complémentaire

Seules la correction de I'épreuve E2- Techniques professionnelles et la delibération du jury seront
organisées par le SIEC au niveau national.

1..LES INSCRIPTIONS

Les inscriptions et la vérification des candidatures relevent de la competence de chaque académie.

2. LES SUJETS

L'élaboration des sujets des épreuves E2- Technigues professionnelles et E3- Communication
professionnelle, est 2 la charge du SIEC, qui les transmelira & chaque division des examens et
concours des rectorats concernés via SEFIA.

il convient de rappeler aux responsables des centres d'examen quils devront apporter une attention
toute particuliére a la réceplion des sujets (notamment vérifier que tous les documents nécessaires au
déroulement des épreuves sont en leur possession) et s'assurer, a la distribution des sujets, que
ceux-ci correspondent bien a 'épreuve prévue au calendrier.

En cas de difficulté pendant le déroulement des épreuves, vos services pourront prendre contact avec
le bureau des sujets de 'enseignement professionnel du SIEC :

Nakidine MATTOIR : 01491225 36
Marianne CASANOVA : 0149122523
Courriel | nakidine.mattoir@siec.education.fr
Fax:0149121079
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3. LA CONVOCATION DES CANDIDATS

Les épreuves écrites et orales, y compris Fépreuve facultative de langue vivante, seront organisées
par chaque académie.

L es candidats seront convoqueés par la division des examens et concours de leur académie.

4. LE CALENDRIER ET LE DERQULEMENT DES EPREUVES

Les épreuves se dérouleront selon le calendrier joint en annexe L

Les documents suivanis seront & adresser au SIEC suivant les échéances du tableau récapitulatif
(annexe 1) :

- Les livrets scolaires (annexe i} ;

- Les atftestations de formation en entreprise des candidats scolaires (annexe 1V.1) et celles des
candidats issus de la formation continue (annexe IV.2) ;

- Les dossiers professionnels de I'épreuve E1- Conduite d’activites professionnelies en CCF
(annexes V.a, V.b et V.c);

- Les dossiers professionnels de 'épreuve E2- Techniques professionneiles en CCF (annexes
Via et Vib).

Les documents d'organisation (listes d'émargement, étiquettes de table, efc.) seront édites par les
centres d'examen via |'application ORGANET.,

Le SIEC adressera a chaque centre d'examen les étiquettes d'anonymat pour Fepreuve écrite E2.

A l'issue de Vépreuve écrite E2 du 6 juin 2017, chaque centre d'examen concemné adressera au SIEC,
le jeudi 8 juin 2017 et par chronopost {voir annexe Il}, les copies étiquetées mais non
massicotées,

Rappel :

Les dossiers professionnels de 'épreuve E1 doivent étre envoyés par les &tablissements de formation
aux centres d'examens 10 jours avant le début de 'épreuve.

5. LES CORRECTIONS ET LES EPREUVES ORALES
Le SIEC organisera les corrections de {'épreuve écrite E2 des candidats inscrits en ponctuel.

Les copies devront donc éire acheminées au SIEC, 7 - rue Ernest Renan-— 84749 ARCUEIL Cedex a
l'atiention de Monsieur Alain LEROY, bureau A205, dés la fin de I'épreuve écrite.

Les bordereaux LOTANET de I'épreuve E2 devront également étre adressés au SIEC, avant e 16 juin
2017,

A lissue de la correction, qui aura lieu les 12 et 13 juin 2017, le SIEC se chargera de saisir sur
LOTANET les notes de 'épreuve E2. Cette saisie sera achevée le 13 juin 2017,

Chaque académie devra ensuite intégrer les notes dans 'application OCEAN puis éditer les procés
verbaux de délibération comportant 'ensemble des notes.

Les procés verbaux de délibération, devront étre transmis par mail ou par SEFIA au SIEC, a l'aftention
de Monsieur Alain LERQY (alain.leroy@siec.education.fr), avant le 21 juin 2017 delai de rigueur.

SHC - ACADENIES DE ERETER PARIS VERSAILLES afag
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5. a - Uépreuve écrite E2 .
l.es copies, modéle Education Nationale, seront utilisées pour 'épreuve E2.

5 b - Les épreuves orales :

Il appartiendra & chaque division des examens et cancours de convoquer les enseignants &t les
professionnels de son acadéemie.

Des consignes aux chefs de centres, aux correcteurs et évaluateurs sont disponibles en annexes VIi
et Vill.

La saisie des notes de l'ensemble des épreuves, & Yexception de I'épreuve E2, sera assurée par
chagque academie.

6. LE JURY DE DELIBERATION

lLe jury de la session 2017 sera préside par Monsieur Dominigque Verger, inspecteur de ['éducation
nationale de 'academie de Versailles.

A lissue de la délibération du jury les procés verbaux, éventuellement modifies, vous seront
refransmis par voie électronique. Il appartiendra 4 chaque acadeémie de metire 4 jour, le cas échéant,
les résultats du jury dans OCEAN & partir des procés verbaux de delibération.

7. LES RELEVES DE NOTES ET LES DIPLOMES

it appartiendra a chague académie de publier les resultats et d'éditer les relevés de notes et les
dipldmes de ses candidats.

8. LORGANISATION DE LA SESSION DE REMPLACEMENT

Une session de remplacement peut étre organisée conformément l'article D337-158 du code de
léducation. La date limite pour formuler une demande est fixée au 30 juin 2017. L'inscription 2 la
session de remplacement reléve de la responsabilité du Recteur de 'académie d'origine du candidat.

Pour le Directeur,
et par délégation,
la Chef de la Division
de I'enseignement professionnel

Gaélle GIHBERT

SEC ~ ALADEMIES DE (RCTERL PARIS YERSAILLES
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. 'MENTION COMPLEMENTAIRE "ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS"

CALENDRIER DES EPREUVES

DATES HEURES EPREUVES

Du lundi 29 mai
au vendredi 2 juin 2017

Du lundi 29 mai
au vendredi 2 juin 2017

A partir de Sh E1 — Conduite d'activités professionnelles *

A partir de Sh E3 — Communication professionnelle

Le mardi 6 juin 2017 9h -12h E2 — Techniques professionnelles *

E4 — Langue vivante étrangére

A linitiative des académies A partir de 9h (épreuve facultative)

* Ces épreuves s'adressent aux candidats non soumis au CCF.

Les livrets scolaires et les dossiers CCF devront étre transmis au SIEC pour le lundi 16 juin
2017 au plus tard.

Les opérations suivantes se dérouleront au SIEC :

Le lundi 12 juin 2017 et le mardi 13 juin 2017 a partir de 9h30 : correction de |'épreuve écrite
E2

Le jeudi 22 juin 2017 & partir de Sh30 : harmonisation des dossiers CCF

Le jeudi 22 juin 2017 & 14h00 : jury de délibération.

SIEC ~ ACADERAIES DF (RE RIS VERSAILLES _
7, rue Ernest Renars - 84749 Arcueil {edex - Tl 1+ (33) 1 49 12 23 00 - Fax - +(33) 1 491225 97 @\
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MENTION COMPLEMENTAIRE

« Accueil dans les Transports » - Niveau 1V

TABLEAU RECAPITULATIF DES OPERATIONS

- Opérations o . Date limite Destinataire -
Communiquer par courriel les coordonnées du )
centre d’examen pour les épreuves écrites et Lundi 13 mars 2017 SIEC
orales
Envoyer les copies E2 anonymeées par Jeudi 8 juin 2017
o SIEC

« Chronopost » aprés midi
Envoyer :

- les dossiers professionnels E1 et E2 CCF

- les livrets scolaires Vendredi 16 juin 2017 SIEC

- les bordereaux Lotanet de I'épreuve E2

ponctuelle

Envoyer les PV de délibérations Mercredi 21 juin 2017 SIEC
Faire parvenir les canc?idatures (validées par les Vendredi 30 juin 2017 Rectorat
rectorats) pour la session de remplacement

SIEC - ACABEMIES GF CRETERL PARIS VERSARLLES
7, e Brnest Reran - 84740 Arcuefi Cedex - Tel 0 +(33) 142 12 2300 - Fax; +(33y 1 4912 2597
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Annexe V.1

ACADEMIE DE ................ MENTION COMPLEMENTAIRE
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS

SESSION 2017

ATTESTATION DE PERIODE DE FORMATION EN ENTREPRISE
(Candidats sous statut scolaire)

NOM du (de la) CANDIDAT(e) :
PRENOM :
DATE ET LIEU DE NAISSANCE :

a suivi un stage conformément aux dispositions en vigueur {décret n°2001-286 du 28 mars
2001)

soit (durée effective en semaines) : e semaines

dans 'entreprise (nom, adresse, n° de téléphone) :

Activités de Pentreprise :

Fonctions occupées par le stagiaire (mention obligatoire) :

Cachet de I'entreprise Date o

Signature du directeur de P'entreprise
ou de son représentant
ou du chef de service




ACADEMIEDE ..ol Annexe V.2

Mention complémentaire
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS Seassion 2017 ' 1 attestation
par période de formation
ATTESTATION DE FORMATION EN ENTREPRISE
Centre de formation : Nom et prénom du candidat

Date et lieu de naissance

Décret 2001-286 du 28 mars 2001

La formation se déroule durant 17 semaines en milieu professionnel. Conformément au reglement d'examen,
ce document permet de vérifier la conformité a la réglementation des périodes de formation en entreprise.

@ STAGIAIRE DE LA FORMAYION PROFESSIONNELLE CONTINUE

Duree en | Grandes catégories d'activités®
semaines

Entreprise(s)

* so0it «accueil», «commercial sur site opérationnel», «enregistrement», «correspondance»

@ CANDIDAT SOUS CONTRAT DE TRAVAIL

Contrat d'apprentissage Contrat de qualification
N° N°
Datededébut: ................. defindecontrat - ... Datededébut. ............definde contrat: ............
Nbre d'heures en entréprise | ......cviviiiici e Nbre d'heures en entréprise . ........ccooeviien e,
Nbre d’heures en centre de formation © ... Nbre d’heures en centre de formation & ...
VISAS

du responsable du centre de formation du chef d'entreprise




Mention complémentaire Annexe V.a
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS

CONTROLE EN COURS Epreuve E1 : conduite SESSION
DE FORMATION d’activités professionnelles 2017
CANDIDAT CACHET DE L’ETABLISSEMENT
Nom e e e
Prénom PSPPI

Nedematricule : ...,

DOCUMENT RECAPITULATIF

Justification de la note attribuée :

Situation professionnelle n° 1 /20
Situation professionnelle n® 2 /20
Situation professionnelle n° 3 /20
Situation professionnelle n° 4 /20
Situation professionnelle n® 5 120
Situation professionnelle n® 6 120
Situation professionnelle n° 7 (sventuellement) 120
Situation professionnelle n° 8 (sventuellement) {20
TOTAL l....
NOTE* proposée au jury 120
Effectif de la division : Note moyenne :
Effectifs par classe de notes :
.......... De 0a 5 viveen....De 62 8 . D9 212
.......... De 13315 v D168 20
SIGNATURE DU CHEF D'ETABLISSEMENT NOM ET SIGNATURE DES PROFESSEURS OU

DES FORMATEURS RESPONSABLES

*  en points entiers ou en % point (0,00 4 0,2, point inférieur ; 0,25 4 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur)




Mention complémentaire Annexe V.b
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS
.~ CONTROLE ENCOURS Epreuve E1 : conduite SESSION
DE FORMATION d’activités professionnelles 2017
Situation
FICHE D’EVALUATION P"Grffssij“ﬂe"e

1. OBJECTIF DE FORMATION VISE

(1N C.1. Accueillir la clientéle c.4. Gérer Pembarquement
O C.1.1. | Accueillir ] C.4.1. | Organiser 'embarquement
O C.1.2. | Informer |1 C.4.2. | Procéder a Fembarguement
. Declencher la procédure de
[] C.1.3. | Assister » CA4.3. recherche des passages manguanis
. A Mettre en ceuvre les procédures
C.2. Vendre sur site opérationnet C.5 de sécurité et de sireté
O C.2.1. | Reconnattre 1a situation H C.5.1. | Sécuriser les biens et les personnes
Traiter le litige ou la Mettre en ceuvre des procédures de
O c2z modification éveniuelle - cs2. streté
Proposer des produits Appliquer les régles relatives aux
. C23. annexes . €53 situations particuligres
C Participer & la gestion des situations
M C.2.4. | Coordenner le suivi « client » ] C54. dégradées ou de crise
i3 C.5.5. | Faire preuve de vigilance
C.3. Procéder a Penregistrement | C.5.6. | S'informer et rendre compte
|} C.3.1. | Prendre ses fonctions Observations
Prendre en charge te
O c3z passager
Enregistrer le passager et ses
|| C.3.4. bagages
Présenter les étapes de
= C35. Pembarquement
Traiter les passagers a
O C.38. particutarites

{1} Cocher la ou les cases correspondant aux compétences visées par la situation professionnelle décrite.

1. EVALUATION DE LA SITUATION PROFESSIONNELLE

Présentation écrite de 'activité 104

Présentation orale de I'activité (gualité d'expression, capacité d'analyse, cohérence de 108

I'expose, expression des compétences professionnelles)

Esprit d'initiative — sens des responsabilités 104

Capacité & répondre aux attentes des clients 104
NOTE* 120

Tuteur de 'entreprise Professeur {ou formateur} chargé du suivi
Nom ; Signature : Nom . Signature :
Fonction : Spécialité :

* en points entiers ou en % point (0,00 & 0,2, point inférieur ; 0,25 & 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur)




Annexe V.c (recto)

MENTION COMPLEMENTAIRE ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS
Session 2017

Nom et prénom de l'éléve :

Etablissement de formation :

Période :

Entreprise :

TITRE DE LA FICHE : Fiche descriptive N°

| - OBJECTIFS DE LA FORMATION

Il - LE CONTEXTE PROFESSIONNEL

Lieu de l'action :

Poste occupé :

Particularité éventuelles (gréve, tempéte, week-end chargé, événement exceptionnel..) a souligner :

Il — PHASE DE PREPARATION A L’ACTIVITE




Annexe V.c (verso)

IV — DESCRIPTION DE L’ACTIVITE EN TERMES OPERATIONNELS ET
SYNTHETIQUES
{mode conforme)

V - DIFFICULTES RENCONTREES ET SOLUTIONS APPORTEES
(contexte, client concerne, profil client, comportement de 'agent, implication)

VI - BILAN A TIRER DE L’EXPERIENCE




Mention complémentaire

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017)

ANNEXE Vi
Document « candidat »

DOCUMENT CADRE

Communication professionnelle

Epreuve E3 :

-----------

Nom du candidat :

Prénom:

Centre d’examen :

N°:

ACTEURS EN PRESENCE SITUATION PROFESSIONNELLE
Vous Vous occupez un poste a .
Vous étes employé(e) a la Société Faccueil o
.......................... Penregistrement a
Vous occupez le poste d'agent : I'embarquement 0
d'accueil o
d'information 0 Environnement professionnel matériel :
d'escale 0
de navette 0
awtre L
Votre client (vos clients) Contexte professionnel :
Nom el prénom ...t Date :
Nationalité..............oooiiiii e Heure :
Profession, catégorie sociale.............c..cc . Autres éléments :
Il est (ils sont) .
Passager(s) 0
Attendant(s) |
Accompagnani(s) o
SIMULATION

Théme :




Session 2017 - Annexe Vil

CONSIGNES A L’ATTENTION DES CORRECTEURS ET DES EVALUATEURS

1. EPREUVE E1 - CONDUITE D’ACTIVITES PROFESSIONNELLES

1.1. Candidats soumis au contrdle en cours de formation (candidats des établissements publics, privés
sous contrat, GRETA et CFA habilités)

Chaque candidat doit présenter un dossier, support de l'épreuve, comprenant :

» 6 & 8fiches descriptives de situations professionnelles. Elles correspondent aux axes de formation
caractéristigues du dipléme : accueil commercial sur site opérationnel, enregistrement, embarquement
et, éventuellement, correspondance avec ou sans intermodalité. Dans chaque fiche, sont décrits les
objectifs de formation, le contexte professionnel et les activités réalisées (cf. modéle de fiche en annexe
v.a);

» les fiches d'évaluation correspandant aux situations professionnelles relatées ci-dessus ; eltes indiquent
le niveau de compétence atieint (cf. grille d’évaluation en annexe V.b};

+» le document récapitulatif de I'évaluation de l'épreuve E1 avec proposition de la note établie
conjointement par le ou les professionnels responsables du suivi en entreprise et 'équipe pédagogique
(cf. annexe V.b) ;

s les attestations authentifiées par I'établissement permettant de vérifier la conformité & ia réglementation
du temps passé en entreprise ;| 17 semaines (cf. annexe V.¢).

Dans le cas og la conformité a la réglementation n'est pas respectée et sans dérogation
accordée par le recteur, I'équipe pédagogique ne peut évaluer fe candidat. Cette information doit
étre portée en rouge sur le document récapitulatif de I'évaluation de I'épreuve E1.

Les dossiers sont a transmettre au SIEC avant le vendredi 16 juin 2017, au plus tard 6 jours avant la date de
réunion d’harmonisation des notes par le jury.
£n vue de 'harmonisation des notes proposées au jury au titre de P'épreuve E1 en contréle en cours de formation,
et sur proposition de l'inspecteur du groupe économie et gestion, en accord avec l'inspecteur général de I'éducation
nationale, le recteur pourra désigner une cornmission restreinte, émanation du jury, gui se réunira avant la
délibération.
1.2. Autres candidats (candidats individuels, des établissements privés hors contrat, des CFA non habilités)
Epreuve orale - durée : 40 minutes.
1.2.1. Dossier d’activités professionneiles
Chague candidat doit présenter un dossier, support de I'épreuve, comprenant :
« B 2 8fiches descriptives de situations professionnefles. Elles correspondent aux axes de formation
caractéristigues du diplome | accuell, commercial sur site opérationnel, enregistrement, embarquement
et, éventuellement, correspondance avec ou sans intermodalité. Dans chaque fiche, sont décrits les

objectifs de formation, le contexte professionnel et les activités réalisées (annexes V.a, Vb et V.c) ;

» les attestations authentifiées par I'établissement permettant de vérifier la conformité a la réglementation
du temps passé en entreprise : 17 semaines (cf. annexe IV.2).



Lorsque le dossier remis par un candidat ne respecte pas certaines contraintes définies dans Parrété portant
création du dipldme ou ses annexes (volume, nombre minimum ou maximum de travaux, régles formelles de
présentation etc.), il convient d’interroger le candidat dans les conditions normales de l'épreuve.

Les lacunes constatées sont pénaliseées dans les limites prévues par la grille d'évaluation.

1.2.2. Préparation des commissions d’interrogation
La commission d'interrogation est composée de deux personnes :

» 1 enseignant ou formateur spécialisé en transport de voyageurs ;
« 1 professionnel du transport de voyageurs,

En cas d'absence du professionnel, ce dernier est remplacé par un second enseignant ou formateur.

Les commissions d'interrogation sont constituées de tetle fagon que les interrogateurs n'aient pas a évaluer les
candidats dont ils ont eu la responsabilité en formation (en centre ou en entreprise). Un formateur peut assister en
fant gu'ohservateur.

1.2.3. Dérouiement de Pépreuve
L'épreuve se déroule conformément aux instructions ci-dessous.

» les interrogateurs doivent disposer d'un temps prealable suffisant en début de demi-journée pour
prendre connaissance sur place des dossiers des candidats et préparer le déroutement des entretiens
de la demi-journée. On peut estimer & % d’'heure le temps de consultation par dossier.

Il West pas prévu de temps de préparation par le candidat.

¢ Les 40 minutes se déroulent en deux phases :

= 18 partie : le candidat expose le contenu de son dossier d'activités professionnelles pendant
15 minutes au maximum. La commission a pris soin de laisser au candidat le temps de se
présenter. Elle doit Fécouter sans l'interrompre. Le candidat peut se référer a tout ou pariie de
son dossier pour étayer son exposé.

=» 2*™ partie : I'entretien d’'une durée de 25 minutes permet aux membres de la commission
d’apprécier les compétences et connaissances professionnelles du candidat.

» FEvaluation du candidat : 1a notation de I'épreuve se fait conformément & la grille jointe en annexe V.b, en
dehors de ia présence du candidat. En fin de demi-journée ou de journée, les commissions
d’interrogation procédent a I'harmonisation de Pévaluation.

1.2.4. Modalités pratiques

Les établissements doivent faire parvenir les dossiers des candidats en 3 exemplaires accompagné de la grille
d'évaluation, est a transmetire au SIEC au plus tard le 4 juin.

Il convient de demander dés maintenant aux établissements de formation les noms des professionnels susceptibles
de participer aux commissions d'interrogation avec leurs disponibiliies, de préférence par journée entiére. 1l est
indispensable de fixer longtemps & l'avance, avec les professionnels retenus, leurs journées d'interrogation et de
leur confirmer ces dates au moins un mois a 'avance. |l est prudent de prévoir la convocation d'un professeur en
surnombre afin de suppléer I'impossibilité pour un professionnel d'étre présent le jour des épreuves.

Un exemplaire du dossier est conservé au centre d'examen pendant un an.



2. EPREUVE E2 - TECHNIQUES PROFESSIONNELLES

2.1 Candidats soumis au contréie en cours de formation (candidat des établissements publics, privés sous
contrat, GRETA et CFA habilités).

L'évaiuation s'appuie sur trois situations d'évaluation dont les résultats sont formalisés sur l'annexe Via. La
proposition de note au jury est notée sur 'annexe Vl.a. Les grilles d’évaluations, les sujets donnés et les copies,
ainsi que le document récapitulatif sont & tenir 4 1a disposition du jury.

2.2 Candidats soumis au contréie ponctuel - Epreuve écrite - durée : 3 heures.

Pour la correction de cette épreuve, il sera mis en place une réunion de concertation a des fins d’application du

bareme et d’harmonisation de la correction des difiérents dossiers. Cette concertation peut avoir lieu dans Pheure
précédant la mise & disposition des copies.

3. EPREUVE E3 - COMMUNICATION PROFESSIONNELLE

Epreuve orale - durée : 45 minutes - préparation : 15 minutes.

L'épreuve consiste en fa simulation d’'une situation professionnelle sur site opérationnel. Elle prend appui sur une
mise en situation dont le sujet a été préparé par une commission nationale. Chaque sujet prévoit :

+ le cadre de la situation professionnelle ;

+ lerdle des acteurs du jeu de role ;
o les éléments matériels de la mise en scéne.

3.1. Préparation des commissions d’interrogation

La commission d'interrogation est composeée de trois personnes :

« deux enseignants ou formateurs dont un professeur de langue vivante étrangére (angiais} ;
s un professionnel.

En cas d’absence du professionnel, ce dernier est remplacé par un troisiéme enseignant ou formateur.
Les commissions d'interrogation sont constituées de telle fagon que les interrogateurs n'aient pas a évaluer les
candidats dont ils ont eu la responsabilité en formation {(en centre ou en entreprise).

3.2. Organisation de I’épreuve

L'épreuve est organisée selon les instructions ci-dessous.

» Trois sujets, supports d'interrogation, servent a Pensemble des candidats d'une méme demi-journée.
i e déroulement est organisé de ielle maniére que les candidats ne puissent communiguer entre eux.

+ [’épreuve comporte deux phases . une simulation et un entretien, précédés d’un temps de préparation.
Les deux phases sont évaluées par la méme commission.



3.3. Déroulement de I'épreuve

L'épreuve se déroule en 4 temps .

1% temps : Le candidat prend connaissance du sujet et prépare la situation professionnelle durant
15 minutes, en dehors de la présence de la commission d'interrogation {cf. annexe VIi). En début de
demi-journée, les membres de la commission prennent également connaissance du scénario; ils
déterminent celui d’entre eux qui jouera le rdle du client: passager, attendant ou accompagnant
(cf. annexe VII}.

2% temnps : 15 minutes maximum sont réservées a la simutation de la situation professionnelle entre fe
candidat et le membre de la commission jouant le réle du client. Le dialogue se déroule en anglais.

3t temps : L'entretien avec le candidat, d'une durée de 30 minutes, porte sur la simulation. 1l permet
aux membres de la commission d'apprécier les capacités relationnelles du candidat ainsi que ses
compétences professionnelles en matiére d'accueil.

4°™ temps : L'évaluation de P'épreuve est réalisée sur la grille de notation située en annexe ViI, en
dehors de la présence du candidat. Durant ce temps, le candidat suivant prépare son passage devant fa
commission.

Les membres de la commission s'assurent que les candidats laissent dans la salle d'interrogation tout document
relatif au sujet et & la prestation.

3.4. Modalités pratiques

Pour le bon déroulement de I'épreuve, i est nécessaire de prévoir :

L
L

1 salle de préparation avec deux surveillants ;
1 salle d'interrogation par jury ;
1 salle annexe pour permetire d'isoler les candidats qui ne doivent pas communiquer entre eux.

Se conformer & fannexe X,

4. EPREUVE E4 - EPREUVE FACULTATIVE

2°™ fangue vivante étrangére autre que P'anglais

Epreuve orale - durée : 20 minutes

Le candidat apporte 3 textes minimum (5 maximum) se rapportant au domaine professionnel concerné.

L'épreuve se déroule dans la langue vivante étrangére, autre que langlais, choisie par le candidat lors de son
inscription a 'examen.

Les membres du jury peuvent prévoir, en cas d'oubli de la part du candidat, quelques textes relatifs & un sujet
d'interét général.



Session 2017 - Annexe V|

MENTION COMPLEMENTAIRE « ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS »

RECOMMANDATIONS AUX CHEFS DE CENTRE

ET AUX COMMISSIONS D'INTERROGATION

Déroulement de I’'épreuve E3 : Communication professionnelle

Durée de I'épreuve : 0 h 45 (temps de préparation : 15 minutes)

Coefficient : 4

Commission composée de : 2 professeurs dont 1 professeur d'anglais
1 professionnel

Ordonnancement de I'épreuve pour une journée
I

- 6 candidats par jour — 1 sujet par série, 2 candidats {e matin, 4 candidats I'aprés-midi
- Planning de passage : P = Préparation (15 minutes)

E = Simulation (15 minutes) + Entretien (30 minutes)

EV = Evaluation (15 minutes)

Matin
g 10" 14" 12" 13"
15 30 45 15 30 45 15 30 45 15 30 45
[ - | 1 | |1
Accueil Jury + Préparation
1er Candidat | P 1 E EV
2&éme Candidat P E EV

DEJEUNER




Aprés-midi :

13" 14" 15" 16" 7P 18"
15 30 45 156 30 45 15 30 45 15 30 45 15 30 45
T I I S L1 I L 1] [ L]
3éme Candidat P ] E lEVl
4éme Candidat l P l E [EVl
5éme Candidat l P l E IEV l
£ gV

6&me Candidat l P

Concertation/
Harmonisation

REMARQUES

@ En debut de journée, il est important que les membres des commissions soient sensibilisés aux
particularites de 'épreuve :

» Information sur P'épreuve {jeux de role, simulations en anglais, réle des différents membres, prise
en main du premier sujet tous jurys confondus) ;

+ Information sur Pordonnancement des interrogations (remise du planning de passage - 1 sujet
pour deux candidats successifs).

@ En fin de journée, il est nécessaire de procéder a la concertation de tous les membres des
commissions d'inferrogation, et éventuellement a I'harmonisation des notes.

= Veiller & ce qu'il n'y ait aucune possibilité de communication entre les candidats qui ont le méme
sujet.

= S'assurer que les candidats laissent les sujets et les préparations dans la salle d'interrogation.

= Chaque soir, laisser dans le centre d'examen, en lieu sir et sous enveloppe scellée, les
bordereaux de notation.

= Procéder en fin de session 2 la saisie de toutes les notes {1 professeur ou 2 par commission).



Mention complémentaire ANNEXE IX
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017) Recto

GRILLE D’EVALUATION | Epreuve E1:conduite  |ooegficient : 3
: - | d’activités professionnelles

(épreuve ponctuelle)

Nom du candidat : Prénom :

Centre d’examen : N°:

Le manque de soin, le nombre insuffisant de fiches de situations professionnelles, fa médiocrité de leur contenu
donneront lieu & une pénalisation qui ne pourra excéder la moitié de la note.

|. EXPOSE DU DOSSIER PROFESSIONNEL [ 25

@ Présentation du dossier : /15
« Analyse du vécu professionnel
» Compétences professionnelles développées

« Comportement professionnel (sens des responsabili-
tés, capacité a répondre aux alfentes des clients en ma-
tigre daccueil, dinformation et d'orientation, de sécurité
ef de sireté, espnt dinitiative,)

@ Communication orale /1 10

« Qualité de I'expression
o Cohérence de 'exposé
« Art et ou/désir de convaincre

II. ENTRETIEN' ! 35

@ Aptitude au dialogue /| 5

» Ecoute
s Formulation adaptée de la réponse
+ Sens de la refation

@ Communication orale et gestuelle /| 5

® Compétences professionnelles ! 25

La commission d’interrogation :

Noms Signatures TOTAL [ 60
NOTE* ! 20

* en points entiers ou en ¥ point (0,00 3 0,2, point inférieur ; 0,25 3 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur

Théme(s) sur lequel (ou lesquels) a porté Pentretien :

Observations particuliéres : Pénalisation, efc...

' LLes membres de la commission s’appuieront sur les compétences professionnelies répertoriées dans le
référentiel de cerification {voir liste au verso).



ANNEXE X
Verso

COMPETENCES PROFESSIONNELLES
(extrait du référentiel de certification)

C.1. ACCUEILLIR

C.1.1. Accueillir la clientéle
C.1.2. Informer la clientéle
C.1.3. Assister la clientele
C.1.4. Orienter la clientéle

C.2. VENDRE SUR SITE OPERATIONNEL

C.2.1. Reconnaitre la situation

C.2.2. Traiter le litige ou la modification eventuelle
C.2.3. Proposer des produits annexes

C.2.4. Coordonner le suivi « client »

C.2.5. Tenir le poste « caisse »

C.3. PROCEDER A ’ENREGISTREMENT

C.3.1. Prendre ses fonctions

C.3.2. Prendre en charge le passager

C.3.3. Contréler la validité du titre de transport et sa concordance avec le
passager

C.3.4. Enregistrer le passager et ses bagages

C.3.5. Présenter les étapes d'embarguement

C.3.6. Traiter les passagers a particularité

C.4. GERER L’EMBARQUEMENT

C.4.1. Organiser 'embarguement
C.4.2. Procéder a I'embarquement
C.4.3. Déclencher la procédure de recherche des passagers manquants



Mention compliémentaire

ANNEXE X
Document « candidat »

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017)

~ DOCUMENT CADRE

{épreuve ponctuelle)

Communication professionnelle

Epreuve E3 :

Nom du candidat :

Prénom :

Centre d’examen :

N°:

ACTEURS EN PRESENCE SITUATION PROFESSIONNELLE
Vous Vous occupez un poste a :
Vous étes employé(e) a la Société Faccueil -
.......................... Fenregistrement O
Vous occupez le poste d'agent : Pembarquement ]
d'accueit a
dinformation u| Environnement professionnel matériel :
d'escale Il
de navette O
awtre L
Votre client (vos clients) Contexte professionnel :
NOM 8t Prénom ..o e Date :
Nationalité.............cooveiiiiiieiec e, Heure :
Profession, catégorie sociale..........c.oocooee Autres éléments ;
H est (ils sont) :
Passager(s) O
Attendant(s) (]
Accompagnant(s) O
SIMULATION

Théme :




Mention complémentaire

ANNEXE X

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017) Document « jury »

DOCUMENT CADRE
" {épreuve ponctuelie)

Epreuve E3 :

Communication professionnelle | Sujet n® ...........

Nom du candidat : Prénom :
Cenire d’examen : N°:
ACTEURS EN PRESENCE SITUATION PROFESSIONNELLE

Vous Vous occupez un poste a:
Vous étes employé(e) a la société Faccueil o
.......................... Penregistrement O
Vous occupez le poste d'agent : Ol Pembarquement 0

d'accueil 0

d'information 1 Environnement professionnel matériel :

d’escale |

de navette

autre L
Votre client (vos clients) Contexte professionnel :
NOM &t PrEROM ..o Date :
Nationalté.........ooooeieee e nr e Heure :
Profession, catégorie sociale........................... Autres éléments ;
il est (ils sont) :

Passager(s) (I

Attendant(s) O

Accompagnani(s) O

SIMULATION

Théme :

Document cadre « CLIENT »
Données comportementales, psychologiques et/ou relationnellies :

Scénario

Questions de relance (éventuelles) :




Mention complémentaire

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017)

ANNEXE XH

GRILLE D’EVALUATION
- {épreuve ponctuelie)

Epreuve E3 :
Communication
professionnelle

Coefficient : 4

Nom du candidat :

Prénom:

Centre d’examen :

N° :

. SIMULATION I ! 40
« Communication orale en anglais I 10
« Gestion de la situation de face a face avec le client ! 10
+ Traitement du probléme posé ! 10
« Adaptation a la situation professionnelie ! ! 10
lll. ENTRETIEN @ I ! 40
+ Qualité de la prise de contact ! 10
» Aptitude au dialogue : écoute active, reformulation, I 10
compréhension des questions...
¢ Aptitude a argumenter, a justifier un choix, un point ! 10
de vue
+ Aptitude a convaincre I 10
Commission d’interrogation :
Noms : Signatures TOTAL I 80
NOTE* /| 20

* en points entiers ou en ¥z point (0,00 a 0,2, point inférieur ; 0,25 4 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur

Situation professionnelle proposée :

Observations particuliéres :

(1} Solution satisfaisante
(2) La solution correspond au type du client

(3) Il s’agit d’évaluer la maitrise de ia relation de face a face avec les membres de la commission d'interrogation.




Mention complémentaire

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017) Document « jury »
. B Epreuve E3 :
DOCUMENT CADRE Communication professionnelle | Sujetn® ...........
Nom du candidat : Prénom :
Centre d’examen : N°:

ACTEURS EN PRESENCE

SITUATION PROFESSIONNELLE

Vous Vous occupez un poste a :
Vous étes employé(e) a la société Faccueil 2
.......................... I'enregistrement d
Vous occupez le poste d'agent : [ l'embarquement 0
d’accueil O
dinformation O Environnement professionnel matériel :
d'escale ]
de navette
autre L
Votre client (vos clients) Contexte professionnel :
Nom et prénom ... Date :
Nationalité..........ccooo e Heure :
Profession, catégorie sociale............c.cccoceeenn, Autres éléments :
Il est (iis sont) ;
Passager(s) |
Attendant(s) 0
Accompagnani(s) 0
SIMULATION
Theme :

Document cadre « CLIENT »
Données comportementales, psychologiques et/ou relationnelles :

Sceénario :

Questions de relance (éventuelles) :




Mention compiémentaire
ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017)

__ T Epreuve E3 :
- GRILLE D’EVALUATION Communication Coefficient : 4
' - o professionnelle

Nom du candidat : Prénom :
Centre d’'examen : N°:
I!. SIMULATION l ! 40
« Communication orale en anglais { 10
» Gestion de la situation de face a face avec le client ! 10
« Traitement du probléme posé ! 10
« Adaptation a la situation professionnelle ! 10
|H. ENTRETIEN & l 1 40
o Qualité de la prise de contact { 10
o Aptitude au dialogue : écoute active, reformulation, / 10
comprehension des questions...
« Aptitude a argumenter, a justifier un choix, un point ! 10
de vue
» Aptitude a convaincre { 10
Commission d’interrogation :
Noms : Signatures TOTAL /80
NOTE" /I 20

* en points entiers ou en ¥z point (0,00 4 0,2, point inférieur ; 0,25 2 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur

Situation professionnelle proposée : Sujet n° i

Observations particuliéres :

{1) Solution satisfaisante
{2) La solution correspond au type du ciient
{3) Il s'agit d'évaluer 1a maitrise de la relation de face a face avec les membres de la commission d'interrogation.



Mention complémentaire

ACCUEIL DANS LES TRANSPORTS (Session 2017) Recto
GRILLE D’EVALUATION Epreuve E1: conduite | cqefficient : 3
: L d’activités professionnelles
Nom du candidat : Prénom :
Centre d’examen : N°:

Le manque de soin, le nombre insuffisant de fiches de situations professionneiles, la médiocrité de leur contenu
donneront lieu & une pénalisation qui ne pourra excéder fa moitié de la note.

|. EXPOSE DU DOSSIER PROFESSIONNEL | 25

@ Présentation du dossier | 15
» Analyse du vécu professionnel
+ Compétences professionnelies développees

+ Comportement professionnel (sens des responsabili-
tés, capacité a répondre aux aftentes des clients en ma-
tiere d'accueil, dinformation et d'orientation, de sécurité
et de streté, esprit dinitiative,)

@ Communication orale ! 10

e Qualité de I'expression
+ Cohérence de 'exposé
e Art et ou/désir de convaincre

il. ENTRETIEN' / 35

@ Aptitude au dialogue ! 5

« Ecoute
+ Formulation adaptée de la réponse
+ Sens de la relation

@ Communication orale et gestuelle /| 85

® Compétences professionnelles ! 25

La commission d’interrogation :

Noms Signatures TOTAL [ 60
NOTE* / 20

* en points entiers ou en % point (0,00 4 0,2, point inférieur ; 0,25 & 0,74, un demi point ; 0,75 et plus, point supérieur

Théme(s) sur lequel (ou lesquels) a porté I'entretien :

Observations particuliéres : Pénalisation, efc...

' Les membres de la commission s'appuieront sur les compétences professionnelles répertoriées dans le
référentiel de certification (voir liste au verso).



2017 - Verso

COMPETENCES PROFESSIONNELLES
(Extrait du référentiel de certification)

C.1. ACCUEILLIR

C.1.1. Accueillir 1a clientéle
C.1.2. Informer la clientéle
C.1.3. Assister la clientéle
C.1.4. Orienter la clientele

C.2. VENDRE SUR SITE OPERATIONNEL

C.2.1. Reconnaitre la situation

C.2.2. Traiter le litige ou la modification éventuelle
C.2.3. Proposer des produits annexes

C.2.4. Coordonner le suivi « client »

C.2.5. Tenir le poste « caisse »

C.3. PROCEDER A L’ENREGISTREMENT

C.3.1. Prendre ses fonctions

C.3.2. Prendre en charge le passager

C.3.3. Contréler la validité du titre de transport et sa concordance avec le
passager

C.3.4. Enregistrer le passager et ses bagages

C.3.5. Présenter les étapes d’embarquement

C.3.6. Traiter les passagers a particularité

C.4. GERER L’EMBARQUEMENT

C.4.1. Organiser 'embarquement
C.4.2. Procéder a 'embarquement
C.4.3. Déclencher la procedure de recherche des passagers manquants



