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Barème et Corrigé

	Savoirs et compétences (référentiel)
	Dossier/questions
	Ressources
	Barème

	
	
	Annexes
	Documents
	

	PARTIE I
	26

	S4.2 L’environnement économique : la relation client à distance 
	1.1 - Le type d’entreprise
	Copie
	ABC
	12

	S4.1 L’environnement professionnel : 
	1.2 - Les conditions de travail et leurs évolutions
	Copie
	
	10

	S4.3 Le contrat de travail
	1.3-Le CDD
	Copie
	
	4

	PARTIE II
	34

	S3.1 Les écrits professionnels : les messages courants
	2.1 - Courrier automatisé
	Annexe I
	D
	13

	S3.1 Les écrits professionnels : les messages courants
	2.2 - Courriel
	Annexe II
	E
	8

	S3.1 Les écrits professionnels : les messages courants
	2.3 - Note d’information
	Annexe III
	
	13

	Total
	60


Correction de la 1ère partie
Travail N° 1.1 – (12 points)
Cohérence du plan global : structure et enchaînement clairs
0,5 point
Fond
7,5 points
1.1.1/1.1.2  - LES 3 SOLUTIONS   -   LES 2 AVANTAGES

Correction pour chacune des 3 solutions (2,5 points par solution)
· Caractérisez la solution
1,5 pointx3
· Nommer 2 avantages
(0,5 pt X 2 avantages)           1 pointx3
· Centre d’appels internes/internalisés/insourcing
· Service, plateau, positions, internes à l’entreprise : les téléconseillers sont salariés par l’entreprise principale          
· Professionnalisme à l’interne, formation aux produits plus facile, contrôle sur l’activité et la qualité plus aisée, … 
· Accepter tout avantage logique, ex : contrôle de la qualité du travail, contrôle des retombées commerciales… 
· Centre d’appels externe/externalisés/outsourcing
· Prestataire, entreprise extérieure prenant en charge tout ou partie de la relation client d’une entreprise cliente, sous couvert d’un contrat de prestation de service. Les téléconseillers sont salariés par le prestataire
· Moindre coût, flexibilité, efficacité, rapidité et mise en œuvre… 
· Accepter tout avantage logique, ex : pas de locaux à rechercher, pas de personnel à gérer.

· Entreprise de mise à disposition de Solution Centre d’appels/cosourcing
· Une entreprise prestataire met à disposition d’une entreprise cliente une solution « centre d’appels » clés en main, à proximité ou au sein de l’entreprise cliente. Attention ! Les téléconseillers sont salariés, encadrés et managés par le prestataire. 
· Professionnalisme à l’interne, formation aux produits plus facile, contrôle sur l’activité et la qualité plus aisée, … 
· Accepter tout avantage logique, ex : la localisation permet un suivi de proximité. 
1.1.3  LES RISQUES JURIDIQUES DU CO-SOURCING
4 points
· Le premier risque consiste en le prêt illicite de main d'œuvre : si le prestataire se contente de « prêter » du personnel, sans autre service rendu, il est sur le terrain des agences de travail temporaires, seules habilitées à la délégation facturée de personnel. Cette solution devient alors illicite

· Le contrat doit impérativement et surtout comprendre des services annexes : mise à disposition de locaux, de matériel, de management de l’équipe…

Toute explication de ce point de droit doit être claire et concise (2 points)
· Le second risque apparaît dans le texte sous le nom de « délit de marchandage ». L’entreprise cliente ne doit pas être soupçonnée de « faire salarier » des personnes par une société extérieure, dans le but de ne pas les faire bénéficier des avantages des autres membres du personnel.

· Elle devra donc faire très attention à ne pas manager ces salariés et à ne pas faire d’ingérence dans leur gestion…

Toute explication de ce point de droit doit être claire et concise (2 points)
Travail N° 1.2 – (10 points)
1.2.1 Les missions du téléconseiller et/ou téléopérateur :
2 points
Le téléconseiller noue une relation de conseil, d’assistance et/ou de vente avec le client/prospect, l’utilisateur ou l’abonné. Il a un rôle très important dans la mesure où il concourt à fidéliser le client.

Il saisit des données et gère des informations, renseigne….

Doivent apparaître pour 0,25 pt chaque : assistance, conseil, vente, fidélisation, clients, prospect ou prospection, saisie de données, gestion des données clients, de l’information, importance de son rôle, interface ou vitrine de l’entreprise, et tout élément logique…
1.2.2 Compétences principales d'un téléconseiller:
2 points
· Sens de l’écoute et du relationnel

· Patience et persévérance

· Capacité d’adaptation et d’assimilation rapide
(0,5 point par
· Maîtrise des outils informatiques
compétence trouvée)
· Rapidité dans l’exécution des tâches

· Pratique d’une langue étrangère

1.2.3 Les conditions de travail :
4 points
L’amélioration des conditions de travail de l’entreprise peut porter sur :

· Ergonomie : casques, chaises, bureaux…

· Facteurs d’ambiance, locaux : stylique, lumières, coin pause/repas, salle de sport/lecture, musique,…

· Aménagement des horaires : à la carte, décalés, week end libérés, etc…
(1 point par 
· Formation : au métier, aux produits/services, aux
condition trouvée)
nouvelles technologiques,…

· Avantages sociaux : comité d’entreprise, crèche, chèques vacances, Arbre de Noël, etc…

· Salaires : intéressement aux résultats, primes, cadeaux, etc…

· Accepter tout autre élément cohérent.
1.2.4 Les perspectives du métier :
2 points
· Vertical : Responsable d’équipe, responsable de plateau, manager, etc…
(1 point par métier
· Horizontal : Soutien métier, formateur, vendeur en
trouvé si varié)
agence, commercial…

Travail N° 1.3 – (4 points)

1.3.1  Précisez les caractéristiques du  CDD:
2  points
Le CDD est un contrat de travail obligatoirement écrit pour l'exécution d'une tâche précise et temporaire d'une durée de 18 mois maximum.

1.3.2  Rappelez les différents cas où l'on peut embaucher sous la forme de CDD :
2  points
· Remplacement d'un salarié absent
· Accroissement temporaire de l'activité de l'entreprise


· Travaux saisonniers
· Autres cas: - recrutement de certaines catégories de personnes sans emploi (seniors)

                             - complément de formation aux salariés


Correction de la 2ème partie
Travail N° 2.1 – (13 points)

« Titre » « Nom » « Prénom »
identification

« Entreprise »
1 point

« Adresse »
Coordonnées

« CP » « Ville »
1 point

Poitiers, le 24 mai 2011
0,5 point

Objet :

Invitation au salon de la VAD

1 point
« Titre »
0,5 point
Introduction
1,5 point
Nous avons le plaisir de vous inviter au Salon de la Vente à Distance, les 12 et 13 octobre 2011, à Lille Grand Palais.

Développement
4 points
Contexte du partenariat entretenu avec le partenaire (1 pt)
Projet d’ouverture du centre d’appels interne (1 pt)
Explication de l’intérêt de ce salon pour ce projet (1 pt)
Donner les conditions (hôtel et repas offerts) avec arrivée le 11 au soir (1 pt)
Conclusion
1,5 point
Nous comptons sur votre présence et votre implication dans ce qui sera votre vitrine de demain.

Formule de politesse
1,5 point
« Titre » (0,5 pt)
Nous vous prions de recevoir…. (1 pt)

Le Directeur
Fonction
M. Durand
NOM
0,5 point
Si plus de 2 fautes : ( 3 points

Travail N° 2.2 – (8 points)


0,5 point

0,5 point 
0,5 point

Monsieur,
1 point
Je vous réserve :

· 12 chambres « single » pour 2 nuits : le 11 et 12 octobre 2011
1 point
· 12 dîners pour le 11 octobre
1 point
· une connexion Internet WiFi pour ces mêmes soirs
1 point
Pouvez-vous me confirmer cette réservation par courrier électronique ?
1 point
Bien Cordialement,
1 point
M. ou Mle X
0,5 point
Si plus de 2 fautes : ( 2 points

Si absence du style « courriel »  (formulation simple) : ( 2 points
Travail N° 2.3 – (13 points)
Note de service n°46
Émetteur : Directeur Monsieur Durand
1 point

Mme LEBRUN – Secrétaire de Direction (optionnel)

Destinataire : l'ensemble du personnel 
1 point
Date :
le 24 mai 2011
1 point
Objet :
Changements relatifs à l’accès aux locaux
1 point
Évocation des problèmes de sécurité
1 point
Mettre en avant l’importance de ces nouvelles consignes//accès locaux
1 point
Explication des consignes :


- Aller chercher nouveaux badges auprès de Mme LEBRUN
1 point

- Impérativement avant le 15 juin 2011
1 point
	Lundi au jeudi

Vendredi
	7 h 00 – 12 h 00

7 h 00 – 12 h 00
	13 h 30 – 20 h 00

13 h 30 – 21 h 00

	  Samedi
	Continus de 7 h 00 à 18 h 00


Exactitude des horaires et des jours d'ouverture (1 point)
Clarté de la présentation (1 point)
M. Durand
1 point

Phrases correctes
1 point
Style adapté à la note : phrases courtes et style direct
 1 point
Si présence du titre de civilité
( 1 point
Si présence formule de politesse
( 1 point
Si plus de 4 fautes d’orthographe
( 2 points

Importance d’une présentation de note de service – si non respect
( 2 points
Nofitelille@yahoo.fr











réservation
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