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Composante : Communication Professionnelle
Filieres : Gestion de Restauration — Art Culinaire, art de la Table et des Services

INTRODUCTION :

Le cadre référentiel sert a élaborer les sujets d’examen concernant la mati¢re de la communication
professionnelle en s’appuyant sur les critéres suivants :

» La couverture :
Le sujet d’examen doit couvrir tous les domaines précisés par le cadre référentiel
concernant la matiére enseignée.
» La représentativité :
Le degré d’importance précisé dans le cadre référentiel pour chaque domaine et chaque
niveau de compétence dans I’élaboration du sujet d’examen doit garantir la
représentativité de ce dernier.
» La conformité :
Les mises en situation doivent respecter trois €léments :
= les compétences et les savoirs faire
= le contenu du programme
= les normes de réalisation du sujet d’examen.

Afin de répondre aux objectifs du référentiel de 1’épreuve de la communication professionnelle et
P ) p

permettre aux enseignants de I’aborder avec confiance, il s’avére nécessaire de respecter les domaines

de compétence et d’évaluation.

DOMAINES DE COMPETENCES :

Tout au long de la deuxiéme année de formation, I’enseignant doit mettre en ceuvre un savoir-faire
précis afin de développer les compétences permettant d’atteindre les objectifs d’évaluation.

Centre National
de I'Evaluation
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Contenus

Compétences

Objectifs d’évaluation

MODULE 1 : LA COP

L

A.

...i—lw

Techniques de base de la COP

Ecoute active : empathie/absence de
préjugés/ signes non verbaux
Questionnement : question ouverte-fermée-
miroir-alternative-QCM

Reformulation : résumé-écho-clarification
Prise de notes.

Principales situations de COP
Communication interpersonnelle

Accueil : les étapes de 1’accueil (prise de
contact-traitement de sujet-conclusion-prise
de congg)

Entretien téléphonique : émission et
réception d’appel

Entretien d’évaluation : objectif-
préparation-déroulement-fiche d’évaluation

Entretien de négociation : préparation-
déroulement

. Communication de groupe

Prise de parole en public :

Préparation

Présentation (introduction-développement-
conclusion)

Apres I’exposé (questions-auto-évaluation)
Gestion du trac

Réunions :

Types : Directe/a distance (téléconférence)
Objectifs : d’information/d’échange/de
résolution de probléme

Préparation : ordre du
jour/convocation/préparation matérielle
Déroulement (role de I’animateur/ des
participants/ du secrétaire de séance)

» Maitriser les

techniques de la
(6(0)

» Maitriser les

techniques de la
communication
interpersonnelle
au sein d’une
unité touristique
ou de
restauration

C. Maitriser la

prise de parole
dans un groupe
au sein d’une
unité
touristique ou
de restauration

» Reformuler un
message

» Identifier les types
de questions

» Restituer
I’essentiel d’un
message

» Analyser une
situation orale
professionnelle

» Compléter un
scénario
téléphonique

» Compléter un
scénario
d’entretien

» Distinguer les
types de réunions

» Maitriser la
préparation et la
conduite de
réunion

Centre Natio
de I'Evaluati
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Contenus Compétences  |Objectifs de I’évaluation
J
MODULE 2 : CEP
1. Ecrits classiques > l,{é(.iiger les » Rédiger une letter
A. Lettre commerciale ecrits commerciale
2 - L classiques » Comparer et
1. Demapde d’informations et réponse du échangés avec shoiaer Tes
fournisseur . , les partenaires fournisseurs
2. Choix du fournisseur : tableau coplparatlf O » Remplir un
3. Commande : lettre - bon et bulletin de touristique ou dociiieiit
cc.)mn.lande I ' I de restauration commercial
4. %wtrlfrlson : bon de livraison et de réception- % Calealesle
i montant d’une
5. Réclamation et réponse (traiter un cas facture
général)
B. Les notes » Rédiger une note
1. De service
2. D’informations
3. De consignes
4. D instructions
C. Compte rendu » Remplirun CR
A. Réunion formulaire
B. Evénement
C. Activité
D; Rflpp’ort » Remplir un
g' %actl.vlt'e rapport formulaire
. De mission
C. D’étude » Rédiger un mail
IL. Ecri.ts électroniques : Rédaction des > Rédiger un
emails mail
MODULE 3 : INSERTION A LA VIE » Rédigerun CV
PROFESSIONNELLE » Elaborer un » Rédiger une lettre
A. Bilan personnel et professionnel bilan personnel de motivation
B. Projet professionnel et professionnel|  » Distinguer les.
C. Prospection du marché et sélection des > Etudier et Opes d’entretien
entreprises analyser les d eml?auche
D. Elaboration du Curriculum Vitae (rappel) s et > Maitriser les
E. Etude des annonces offres et demande > Rédiger le CV étapes et la
d’emploi et la lettre de conduite au cours
F. Rédaction d’une lettre de motivation 1ROKVALIOD d’un eniretien
réponse a une annone, candidature > Réussirun d’embauche
spontanée entretien
G. Objectifs et type d’entretien d’embauche d’embauche o
(individuel-en groupe-avec jury-en chaine- ) I
a distance)
H. Déroulement d’un entretien d’embauche

de I'Evaluation
des Examens
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Domaines d’évaluation

Le programme de la deuxiéme année Communication Professionnelle prend appui sur des mises en

situations comportant trois domaines d’évaluation a savoir :

» la Communication Orale Professionnelle (COP) ;
» la Communication Ecrite Professionnelle (CEP) ;

» DPinsertion a la vie professionnelle.

Domaines Capaciteés % alloué

baréme

Communication
orale
professionnelle

Reformuler un message

Identifier les types de questions
Restituer I’essentiel d’un message
Analyser une situation orale 30%
professionnelle

Compléter un scénario téléphonique
Compléter un scénario d’entretien
Distinguer les types de réunions
Maitriser la préparation et la conduite
de réunion

VVVYVY VVVYVY

6 pts

Communication
écrite
professionnelle

Rédiger une lettre commerciale
Comparer et sélectionner les 40 %
fournisseurs

Remplir les documents commerciaux
Calculer le montant d’une facture
Rédiger une note

Remplir un CR formulaire

Remplir un rapport formulaire
Rédiger un mail

VNN NN N,

8 pts

Rédiger un CV

Rédiger une lettre de motivation
Distinguer les types d’entretien 30%
d’embauche

Maitriser les étapes et la conduite au

cours d’un entretien d’embauche

Insertion a la
vie
professionnelle

DA, T, s

6 pts

Centre National

de I'Evaluation
des Examens
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Recommandations :

Conception du sujet :

1,

L’épreuve, d’une durée de deux heures qui s’appuie sur des mises en situation
lies a la vie des entreprises fictives ;
Le sujet d’examen doit tenir compte des normes et des valeurs de 1’étudiant ;

. Le sujet comportera :

Une page de garde ;

Des documents d’analyse (données de base) ;

Des documents réponses (tableaux a compléter, QCM, schéma...).

Les documents de réponses doivent étre fournis a 1’étudiant par le centre
d’examen ou il sera indiqué la mention « documents a rendre avec la copie
d’examen ».

L’épreuve doit étre présentée d’une fagon sobre en évitant I’utilisation des
trames en couleur.

Correction de ’épreuve :

r

2.

Le corrigé indicatif doit comporter les éléments de réponse et un baréme
détaillé.

Le correcteur doit accepter toute réponse logique et tenir compte de 1
présentation de la copie.

Centre National
de I'Evaluation
des Examens
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