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et Déroulement de la journée

Liberté
Egalité
Fraternité

e Accueil

* Présentation de la sitographie

e Avoir une culture commune de I’évaluation
e Zoom épreuves E2 ( MA & MCV)

e Zoom épreuve E33 (MCV)

* Mise en ateliers

* Quelle démarche pour e Quelles sont Les e Comment utiliser les
le CCF « continué » ? modalités, actions PFMP dans les
e Axes de réflexion possibles pour 'epreuve situations

E337? d’apprentissages ?
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Ex ... 1l.Ressources en fonction de lI'objectif recherché

DE LYON

Liberté

radts Les ressources

Eduscol (les référentiels, le sujet « zéro de I'’économie-droit en bac pro, ...) =
https://eduscol.education.fr/94/j-enseigne-au-lycee-professionnel

CERPEG centre national de ressources pour I'enseignement professionnel en économie-gestion (des
infographies pour présenter les épreuves, des ressources pédagogiques) = http://www.cerpeg.fr/cerpeg/

VIAEDUC Groupe Cerpeg du réseau professionnel (grilles d’évaluation) =» https://www.viaeduc.fr/login
Site académique internet disciplinaire = http://ecogestionlp.enseigne.ac-lyon.fr/spip/
TRIBU piateforme privée e-relation client =» https://tribu.phm.education.gouv.fr/

Liste de diffusion des pLp-vente & liste.plp-vente@ac-lyon.fr

M@gistere Parcours académique de formation « évaluer par compétences dans la filiere commerciale » : =»
https://magistere.education.fr/

Padlet académique spécial situation sanitaire >
https://padlet.com/agnescottetdumoulin/PLPCOMMERCEetVENTEACADEMIELYON2021
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Etat des lieux des ressources au 01/10/21

CAP équipier
polyvalentdu
commerce

Référentiel : https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/cap EPC.html
Guide d’accompagnement, grilles d’évaluation en CCF, exemple de livret de suivi en PFMP :
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/cap-epc

Baccalauréat
professionnel
métiers du
commerce et de
la vente

Référentiel option A : https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometcove.html
Référentiel option B : https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometcove.html
Guide d’accompagnement, exemple de livret de suivi en PEMP, sujets zéro :
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/filiere-commerciale-mv

Grilles d’évaluation en CCF : https://www.viaeduc.fr/login

Baccalauréat
professionnel
métiers de
I'accueil

Référentiel : https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometac.html
Guide d’accompagnement, grilles d’évaluation, (sujet zéro dans le guide d’accompagnement):
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/filiere-commerciale-accueil

Projet de circulaire : https://www.viaeduc.fr/login

Economie-droit
en bac pro
tertiaire

Programme : https://eduscol.education.fr/1760/programmes-et-ressources-en-economie-droit-voie-
professionnelle

Définition de I’épreuve : https://www.legifrance.gouv.fr/loda/id/JORFTEXT000042080678/
Sujet zéro : htts://eduscol.education.fr/2691/sujets-zero-pour-le-baccalaureat-professionnel-2022



https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/cap_EPC.html
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/cap-epc
https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometcove.html
https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometcove.html
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/filiere-commerciale-mv
https://www.viaeduc.fr/login
https://eduscol.education.fr/referentiels-professionnels/bacprometac.html
http://www.cerpeg.fr/cerpeg/index.php/filieres-tertiaire/filiere-commerciale2/filiere-commerciale-accueil
https://www.viaeduc.fr/login
https://eduscol.education.fr/1760/programmes-et-ressources-en-economie-droit-voie-professionnelle
https://www.legifrance.gouv.fr/loda/id/JORFTEXT000042080678/
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2.1 Evaluer, c'est....

Vidéo De Peretti 5’
Voir onglet "vidéos"




2.1 Evaluer, c'est....

 Attribuer une valeur a quelque chose en vue de prendre une décision.

* Un processus qui permet de recueillir des informations pertinentes, valides,
fiables...

* Un processus de remédiation

Collecter des Interpréter des résultats

) : . e . Positionner |'éleve
informations =>» lien avec le référentiel




Evaluer, c'est peut-étre...




CE QUE DIT LA RECHERCHE...

« Anne JORRO: professeure en sciences de I'Education au CNAM et Vice-Présidente de I'association
internationale pour le développementdes méthodologies d'évaluation en éducation

* ['évaluation a I'école et en formation ; la reconnaissance professionnelle des
acteurs de I'éducation ; les gestes professionnels des enseignants en situation

évaluative.

Evaluer ¢’est « mettre en évidence la valeur d’'une activité » :

* En précisant ses contours positifs

* En relevant ses points d’amélioration

* En soulignant son intérét et les questions qui peuvent étre dégagées




CE QUE DIT LA RECHERCHE...

* Jean-Marie DE KETELE : docteuren psychopédagogie a I'Université catholique de Louvain

« ['évaluation en enseignement général, technique et professionnel ; I'évaluation de
la méthodologie pédagogique dans 39 pays

Evaluer c’est :

* Recueillir un ensemble d’informations suffisamment pertinentes, valides et
fiables

 Examiner le degré d’acquisition entre des informations et des critéres ou
objectifs

e Pouvoir prendre une décision
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2.2 L'entretien d’explicitation




Un outil au service de la formation :
L’entretien d’explicitation

- _‘_‘!" b 14 - _.._.-"
0
T
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=eQuoi que nous disions
Nous produisons des effets
En particulier sur I'attention de l'autre
* Vers quoi je dirige I'attention ? Quelle cible visée ?

MENER un entretien

DIRIGER l|'attention
de l'autre vers un theme, un objet liés a un OBJECTIF

. METIERS DE LA RELATION CLIENT 13




Un outil au service de la formation :
L’entretien d’explicitation
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~ e Vidéo Vermersch Voir onglet "vidéos"

METIERS DE LA RELATION CLIENT 14



Le GREX

i . e Accédera |
Le journal du Grex2 : Expliciter el L B

'R K n° 113 janvier 2017
y
3 1-14 La réflexivité dans la formation des enseignants : Quelle posture
pour le formateur ? Quel travail pour le formé ? Philippe Péaud . 15- 18

> uws

n° 112 novembre 2016

1-27 Université d’été de Saint Eble 2016. L’organisation de Uactivité :
«y Llatteindre et la rendre intelligible. Maryse Maurel. 27-29 Le sens

~ o3
o 1 >F 112 novembre 2016
.

Les breves Textes récents Dossiers

Le Laboratoire Lillois d'Explicitation
organise une demi-journée de o
sensibilisation a I'Entretien d’Explicitation ,STAGE,D,E BAS,E 2 lENTRETIEN EXPLICITATION L

=  Groupe de Recherche sur I’Explicitation:
http://www.grex2.com/

= Association Loi 1901 depuisle début des années 90

= Fondateur: Pierre Vermersch, CNRS

= Aujourd’huicomposé de chercheurs, enseignants, formateurs,
psychologues, psychiatres...

= Publie4 numéros paran de la revue Expliciter

= Garant de la certification des membres habilités a former

= 1 universitéd’été depuisles années 90



http://www.grex2.com/
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= L’entretien d’explicitation - Définition
= 'EdE, une technique ...
= |'EdE, un entretien ...
= Expliciter = déplier I'implicite et non pas...

...Expliquer

= exprimer des données rationnelles sur un sujet,
justifier une décision, une action...
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L’entretien d’explicitation

Domaine de verbalisation visé

o pa— e o T
.. . ~ s Le théorique ™~
L'imaginaire ) % .
~ ,x . Leprescrit
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L’entretien d’explicitation - Finalités

* Quel est mon but aujourd’hui avec cette personne ?
POSER DES QUESTIONS
POUR

RECUEILLIR DE L'INFORMATION QUE NOUS N’AVONS PAS ENCORE, QUE
SEUL LE QUESTIONNé PEUT ME DONNER

* Quel type d’'informations ?
A PROPOS DU VECU DE LA PERSONNE
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L’entretien d’explicitation

En particulier

e Qu’a-t-il fait ?

e Comment 'a-t-il fait ? p
< UO
I?

e Pourquoi ?

3 BUTS

- S’informer
« S’auto informer
» Apprendre a s’auto informer
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L’entretien d’explicitation
LES EFFETS DES QUESTIONS POSEES

« Je vous propose................. de
...retrouver.... le moment ou tout a ‘

I’"heure ..... »

Tourner 'attention vers
le moment passé
singulier

Détourner I'attention du
contexte
Tourner 'attention vers
Vous-meéme

« Je vous propose de tourner votre
attention vers vous-méme a ce ‘

moment la... »

Tourner 'attention vers
U'activité physique,
perceptive, mentale

« Qu’est-ce qui vous revient a propos
de ce que vous faisiez ?»




ACADEMIE = = = =
BEVON L’entretien d’explicitation
Techniguement parlant... mobiliser la technique de I'EdE, c’est
Ne jamais poser une question Plutot demander : et la... gu’avez-
commencant par « pourquoi » vous fait ? A quoi vous saviez
car il oriente qu’il fallait faire ce que vous avez
automatiquementversle fait ? Juste avant de dire ce que
domaine conceptuel vous avez dit, gu’est ce qui vous

.QQ. revient ? Oui... juste avant...

Poser des questions vides de sens

i . Reconstituer, peu
pour ne jamais induire... P

: a peu, lefil
Et quand vous dites que vous ne .
: . L L chronologique de
faitesrien, la... a ce momentla qui ) ae
I'action...

vous revient tel gu’il vous revient,
que faitesvous?
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L’entretien d’explicitation

Techniquement parlant... mobiliser la technique de 'EdE, c’est
Faire le tri dans un espace d’écoute...

CONTEXTE .
L « Pour se repérer
dansun espace

d’ecoute »

environnement

PROCEDURAL

DECLAR Savoirs pratiques INTENTIONNEL

Savoirs théoriques Déroulement des actions 5 b
Savoirs procéduraux élémentaires ut ?t 20U s
formalisés : consignes Actions mentales, Flnall.tes
savoirsréglementaires matérielles, matérialisées Intent!ons
motifs

L’entretien

: — d’explicitation,

Evaluationssubjectives Pierre Vermersch

Opinionset commentaires ESF Editeur

Croyances



Acapeme L’entretien d’explicitation - Les
& conditions de reussite

* RELATIONNELLES

» Respect de 'autre et de ses limites
» Les différents contrats

* LA REFERENCE AU VECU
 UNE SITUATION SPECIFIEE: réelle, passée, singuliere
* " EVOCATION

* QUESTIONNER L' ACTION
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L’entretien d’explicitation
REPERER L’EVOCATION

Décrochage @

w Débit ralenti

Vocabulaire sensoriel concret

Congruence verbal-non verbal
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Zoom Epreuve E2 - Analyse de situations professionnelles

e Définition de I’épreuve

e Durée 3 heures
* Epreuve écrite
e Coefficient 4

* Finalités

Elle vise a apprécier |'aptitude du candidat a mobiliser ses connaissances et
ses competences en vue de l'analyse et de la résolution d'une ou plusieurs
situation(s) professionnelle(s).

* Objectif
Evaluer la professionnalité des éleves a l'issue de leur formation.

L'épreuve doit les conduire a mobiliser les compeétences professionnelles
dans une large palette d'activites propres a l'exercice du métier de chacun
. des bacs et options




E Tableau récapitulatif - Epreuve E2

ACADEMIE

DE LYON . . .
« Analyse de situations professionnelles »

BAC PRO Métiers du commerce et de la vente

BAC PRO
Métiers de I’Accueil

Option A — Animation et gestion de Option B — Prospection clientele et valorisation de l'offre

'espace commerciale commerciale
Bloc de compétences 3 Groupe de compétences 4A Groupe de compétences 4B
Gérer la relation commerciale Animer et gérer I'espace commercial Prospecter et valoriser |I'offre commerciale

Méta compétences

Contribuer a la relation commerciale Assurer les opérations préalables a la vente Rechercher et analyser les informations a des fins d’exploitation

Satisfaire et fidéliser le public Rendre I'unité commerciale attractive et Participer a la conception d’une opération de prospection
Gérer les réclamations fonctionnelle Mettre en ceuvre une opération de prospection
Développer la clientele Suivre et évaluer l'action de prospection

Valoriser les produits et ou les service

ﬂ

Structure générale de I'épreuve

L'épreuve prend la forme d’une étude de cas congue a partir d’un contexte professionnel mettant en ceuvre une ou plusieurs situations

caractéristiques de la profession en lien avec le bac et/ou 'option présentée par le candidat.
L'épreuve s'appuie sur des documents destinés a situer le contexte et nécessaires au traitement des différentes questions.

Les candidats

Les candidats organisent et structurent leurs réponses en fonction des consignes directement sur la copie.

Quelques trames acompléter
.t arendre aveclacopiedans le Absence de trame a compléter dans le sujet zéro

sujet zéro
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Zoom Epreuve E2
Metiers de I’'accueil

Analyse de situations professionnelles
dimension commerciale




ACADEMIE - .
DE LYON 3.1-Zoom Epreuve E2 — Bac Pro Métiers de I'accueil
L « analyse de situations professionnelles liées a la relation commerciale »

A partir d’un contexte professionnel

=>» Des situations caractéristiquesdu
métiers de I'lagent d’accueil avecune
dimension COMMERCIALE

Etude de cas =» En sappuyantsur des documents

situant le contexte

=» Pour résoudre une problématique
ou une ou plusieurs questions.
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Partie 1

Contribuer au développement
de la relation commerciale

eDocuments 1a 12

e Annexe 1 « notede
synthese » a rendre avec la
copie

e Activité : rédiger une notede
synthese
* Marché global du golf
e Atoutsde la concurrence
e Profil de la clientéle

e Actionsintéressantes dansle
développementdela
clientele

Infographie — BAC Pro

Partie 2

Développer la satisfaction de
la clienteéle

e Documents 13 a 15

e Activité : analyser les causes
de la baisse de fréquentation
de la brasserie
e [dentifier 4 outils
d’administration d’enquéte
(tableau : points forts et
inconvénients)

e Sélectionner un outil et
justifier le choix

e Analyserl’enquéte
* Points forts et a améliorer

* Proposer des solutions

Partie 3
Fidéliser les clients

e Document 16

e Annexe 2 « rentabilité carte
Golfy...» arendreavec la
copie

e Activité : analyser les
retombées commerciales du
programme de fidélité
e Analyserlesretombées

commerciales

* Proposer un autre outil de
fidélisation

MA - Epreuve E2 —sujet O

e Document 17

o Activité : traiter les
réclamations clients

e Consulterles réclamations
clients

e Traiterlesdemandes

* Proposerdes solutions
adaptées et reglementaires
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PRESENTATION DE L'EPREUVE E2

Analyse et résolution de situations professionnelles

Bac pro Métiers du commerce et de la vente

UN RENOUVELLEMENT DIDACTIQUE ET PEDAGOGIQUE




E. . ° Y 4 . ° /4 V 4 \ \ .
ACADEMIE Objectif : évaluerla professionnalité des élevesa |'issue
de leur formation

Fraternité

'épreuve doit les conduire a :

5 Mobiliser les COM pétences professionnelles dans une large palette d'activités

Assurerles opérations préalables Rechercheretanalyserlesinformations a desfins d’exploitation

alavente Participeralaconception d’une opération de prospection

Mettre en ceuvre une opération de prospection

Rendre I’'unité commerciale attractive Suivre etévaluer|’action de prospection

Er fonctionnelle Valoriserles produits etou lesservices

Développerlaclientéle

-

Option A: AGEC Option B: PVOC

Animer et Gérer un Espace Prospecter et Valoriser I'Offre
Commercial Commerciale

2 Mobiliser explicitement des coOmpétences transversales

Exploitation

Expression

L Analyse Argumentation Esprit critique
ecrite y 8 P G

documentaire
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AUCUNE ANNEXE
Organise et structure
ses réponses en
fonction des

consignes

/

Positionnement du candidat :
un acteur professionnel fortement engagé

Analyse les situations
professionnelles, réalise des Mobilise ses compétences
préconisationset justifie ses professionnelles

réponses et ses choix

Prend appuisur ses Respecte les usages de la
connaissances, le contexte et communication
les ressources proposées professionnelle écrite

Rédige ses réponses sur sa copie en les
justifiant et en argumentant

Son approche analytique et sa réeflexivité sont valorisées
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15 PAGES ENVIRON
CONTEXTE PROFESSIONNEL TEMPS DE LECTURE
30 MN

——— Significatifde la culture professionnelle AGEC / PVOC

Mission 1 Mission 2

ACTIVITE QUOTIDIENNE D’UN RESOLUTION DE SITUATIONS
PROFESSIONNEL PROFESSIONNELLES

. s .
Mise en ceuvre de tiches du quotidien mettant Mise en ceuvre d’opérations commerciales au

) ) ] sens large impliquantle traitement et
en avantles compétences d’autonomie et

I’analyse d’informations, |a justification des

' o L] V' é Ll Ll
d’analyse du candidat dans la prise de décision 3ctions menées

2 ou 3 activités 2 ou 3 activités




Focal : sujets O

Chacun des sujets :
- Présente un contexte professionnel et des ressources
documentaires variées

- Propose de nombreuses pistes, possibilités de questionnement

- Exige que les candidats organisent et structurent leur réponses

directement sur leur copie.

- Lexploitation pédagogique des sujets « zéro » doit s’affranchir de

la durée de I'épreuve certificative

3 - Les sujets de la session 2022 et des suivantes prendronten

« 3 compte la durée de 3 heures




UNE STRUCTURECOMMUNEDE CONCEPTIONDES SUJETSPOURLES DEUXOPTIONS

Option AGEC

MISSION 1

L'activité quotidienne d'un
professionnel assurant les
opérations préalables a la vente.

MISSION 2

La résolution de situations liees
au déeveloppement de la clientéle
et a la mise en place d'un espace
commercial attractif et
fonctionnel.

Un grand nombre des critéres
d'évaluation du bloc de compétences

44

Option PVOC

MISSION 1

L'activité quotidienne d'un
professionnel en lien avec des
missions de prospection.

MISSION 2

La résolution de situations liées a
la mise en place d'une opération
commerciale spécifique et

d'ampleur.

Tous les critéeres d'évaluation du bloc
de compéetences 4B




Sujet AGEC

Des compétences nouvelles dans I'épreuve E2 a partir de la session 2022 :

Etablir les commandes des produits aupres de la centrale d’achat et/ou des fournisseurs
indépendants en tenant compte des contraintes

- Réceptionner, controler et stocker les marchandises (quantitatif et qualitatif)

- Mettre en scene l'offre et en optimiser la visibilité

- Valoriser l'offre sur les sites marchands et les réseaux sociaux

- Participer a la planification et a l'organisation des actions de promotion des marchandises

- Etc...




Evaluation certificative

Une évaluation par profil afin de positionner le niveau de maitrise des
compétences évaluées avec :
¢ Une grille d'évaluation associant:

Méta compétences/compétences/criteres/missions/activités/
indicateurs/niveau de maitrise,

¢ Une grille des descripteurs des degrés de maitrise des compétences.




Grille d’évaluation par profil

Evaluation
Compétences et critéres d'évaluation Activités du candidat Indicateurs Degré de maitrise
1 2 3

MISSION 2, DEVELOPPER LA CLIENTELE ET PARTICIPER A LA MISE EN PLACE D*UN ESPACE COMMERCIAL INNOVANT

Activite 4, Deve une strategie communautaire

Méta compétence
Compétence
détaillée

Critere
d’évaluation

LeEVEIQPpED 1d CliEnTele
Communiguer sur 'événament
Recourir aw sites marchands et sux réseau

4.1 Créer le contenu d'une publicité destinée a &tra Completude des informztions a diffuser sur le post
diffusée sur le média social Facebook

Prezantation professionnelle
Communication &crite

Dresser le

SOCIEU 4.2 Sélectionner la technigue d'optimisation du bouton Anzlyse de I'efficacité de chaque tachnigue
Critére dévaluation d'action Chiix motive d'une technigue
Cohérence des choix des moyens d'information Observables
et de communication, avec les abjectifs (les attendus/guide de correction)
commerciauy et financiers
LI2VEIDpPer 12 Clientele 4.3 Mesurer et analyser Pefficacité de votre campagne Application de |z technigue calculatoire
Participer 3 I'evaluation et a 'analyse des publicitaira Justesse des résultats

performances des actions commercizles

Critere d'évaluation
Pertinence de I'analyse des
résultats/performances

Appreciation justifide de 'efficacite et des limites des
indicateurs

Misz en corrélation avec les objactifs dz Cora




Grille des descripteurs

Compétences

Developper la clientele

Critéres [’ évaluation

Contribution aux actions
commerciales engagees par
I'entreprise afin de générer du trafic
client

Harticipe aux operations
COMMErciales sans
générer de trafic

Descripteurs des différents profils

2 : Debrouille

Participe aux operations
Ccommerciales en
générant du trafic sans
argumenter le choix de
son action

Participe aux operations
commerciales en
générant du trafic et en
proposant des actions
commerciales
argumentées sans
cohérence avec las
objectifs a atteindre

Participe aux operations
commerciales en
générant du trafic et en
proposant des actions
commerciales
argumentées et
cohérentes avec les
objectifs a atteindre

Cohérence des initiatives locales avec
les objectifs, les produits, les cibles,
les attentes du client et dans le
respect des contraintes légales

LONergnte Nes Cndix AQes Moyens

d’information et de communication,
avec les objectifs commerciaux et
financiers

Qualite des comptes rendus
effectués

Met en ceuvre des

initiatives locales sans
respecter 3
réglementation

I'evenement commercial
i I'aide d'outils
inadaptés

HEdllse un Compte rendu

Brrone

Met en ceuvre des
initiatives locales
inadaptées a la stratégie
commerciale en
respectant la
réglementation
Eelialanl
I'evenement commercial
a |'aide d'outils adaptés
aux obhjectifs

CoMmmerciaws ou
financiers

Kealise un compte rendu
professionnel non
structure et peu
pertinent

Met en ceuvre des
initiatives locales
cohérentes 3 |a stratégie
commercale et a la
réglermentation

I'évenement commercial
a I'aide d'outils adaptés
aux ohjectifs
commerciaux et
financers

Healise un compte rendu
professionnel pertinent
mais non structure

Met en ceuvre des
initiatives locales
cohérentes a la stratégie
commercale et a la
réglementation en
justifiant ses choix
Tl ialpakt aLeE s
I'évenement commercia
a I'aide d'outils adaptés
aux objectifs
Ccommerciaux et
financiers en justifiant
son choix
Healise un compte rendu
professionnel pertinent
et structuré




/OOMSUR E33—actionde
fidélisation et de développement de
la relation commerciale




Présentation sous épreuve E33

o https://view.genial.ly/6117f91f6e02be0dce98e5a7/presentation-modalites-de-lepreuve-e33



https://view.genial.ly/6117f91f6e02be0dce98e5a7/presentation-modalites-de-lepreuve-e33

EN
ACADEMIE

Atelier 1
CCF « Continueé »

Evaluation formative et certificative




Atelier 1 — CCF « Continué » de la formation a la

certification
Intro— Le CCF « continué » : c’est/ ce n’est pas

C'est Ce n’est pas




EN
ACADEMIE

w " Quelles sont les épreuves concernées par le CCF « continué » ?

Egalité
Fraternité

Bac pro Bac pro CAP

Métiers de I'accueil Métiers du commerce et de la Employé polyvalent du commerce
vente

E 31 « Gestion de l'accueil

T v lr’nultlc.lanall ? 12 E 31 « Vente - conseil » EP 1 « Réception et suivides commandes »
10¢ o erer accu?l mu tlFana d ges Bloc 1 — Conseiller & vendre Bloc 1 — Recevoir et suivre les commandes
fins d’information, d’orientation et de . . .
: Coefficient 3 Coefficient 3
conseil
Coefficient4
E 32 « Gestion de I'information et des
prestations » E 32 « Suivi des ventes » EP 2 « Mise en valeur et approvisionnement »
Bloc 2 — Gérer I'information et des Bloc 2 — Suivre les ventes Bloc 2 - Mettre en valeur at approvisionner
prestations a des fins organisationnelles Coefficient 2 Coefficient 4

Coefficient4

EP 3 « Conseil et accompagnement du client

dans son parcours d’achat »
Bloc 3 — Conseiller et accompagner le client dans son
parcours d’achat

Coefficient 6



1. Métiers de l'accueil

E . b.Référentiel des activités =
ACADEM'E référentiel de certification
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Du référentiel des activites professionnelles au référentiel de certification

Les activités et les taches a partirde
Référentiel des activités professionnelles situations professionnelles.
Conditions d’exercice & résultats attendus

r r

, . TP | 1
1 Evaluer le degré d’atteinte des objectifs . I .
i & des compétences professionnelles | iCritéres d’évaluation des compétences !
: visées |

Référentiel de certification Savoirs associés & criteres d’évaluation




1. Métiers de l'accueil
;.- c.exemple
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

REFERENTIELDES ACTIVITES PROFESSIONNELLES REFERENTIELDE CERTIFICATION

Activité 1 : Accueil multicanal {Information, orientation et conseil)

m 1b Reférentiel de certification Baccalauréat professionnel « Métiers de I'accueil »
Conditions d'exercice :
Le titulaire du dipisme est linterface entre Forganisation et le public accueilii. || exerce son activité en présentiel Bloc :Ele competences 1: Gerer I'accueil multicanal a des fins dinformation, d'orientation et de
etlou & distance, dans un environnement fixe ou en itinérance. conseil o
Il contribue directement & la qualité de service de l'organisation en tant que premier interlocuteur de ce public. oy . ) B} . . L . . i i —— ~
Il est confronté & une grande diversité de situations plus ou moins complexes et méne couramment plusieurs = CO N d |t| O N S Le titulaire du baccalauréat professionnel « Metiers de l'accueil » ”_"f‘:"”& onerrlte et > Epreuve ™\
tiches simultanément. conseille le public dans un environnement multicanal au quotidien, il gére simultanement une { E 31 lII
Il doit respecter des procédures et des chartes, tout en étant amené & prendre des initiatives et des ) . multiplicité d'activités il organise et priorise son fravail selon les aléas, Mimprévu le niveau de \ CCF /
responsa_bilihés. o L N _ d exe rC|Ce compl_exit_é de la demande du public. Il agit dans un cadre défini par I'organisation et en \\ //
Il peut agir en tant que personnel de l'organisation cu en tant que personnel mis a disposition par un prestataire. coordination avec l'equipe r—
— Contexte professionnel Compétences Savoirs associés Critéres d'évaluation
Ressources Relations — 141 Gérer simultanément les
activités La relation de service
* Identification, caractérisation - bases de données, annuaire | En fant quinterface, le personnel B o La communication Les activites et les priontss sont reperees
du public accuesili interne, organigramme d'accueil peut &tre en re|§ﬁon avec Recenser et prioriser les activites :-r:edrgersonhr;elle " P jon et organisation fuidits et
»  Analyse, étude de la demande |- procédures, charte d'accueil | Fensemble  des  services  de T" h o I marche qualitz aborat oraan permetient
’ g P : Cirg £r se tivits 5 efficacite d I lisation des activits
+ Tratement delademande |- outis de communication | forganisation, et tout autre service aches et e i Les hanes et prooédures ans 3 e =
= Information - systéme dinformation exteme
o Orientation, - logiciels et applications Repérer et pérer les aléas )
réorentation informatiques Il ravaile en étroite collaboration avec CO n teXte P g I[;‘:ﬁ?: dutemps & ses
= Aide, conssil, - lecteurs optigues et|légquipe de [laccueil et avec les - . TR - =
magnétigues personnes chargées de la sécurité f I 2 Prendre contact avec le public
. accompagnement _ 1;:)0 N interactives et p ro eSSI O n n e Les acteurs internes st Les caracteristiques du public sont repérees et
*  Gestion des flux Identifier le public et reperer ses externes de lorganisation permetient de siuer le visitewr
+  Gestion de conflit automates caractérnstiques
*  Gestion simultanée des L'accueil mutticanal Les salutations sont adapiées
activités Recevoir | vistsur
1.3 Identifier lademande
La découverte des besoins Le niveau de complexte de ks demande est repars
Appréhender la demande du public
- e R L écoute, le questionnement, les échanges, les reformulations
Resultats attendus
A \ J
Répondre aux demandes des personnes accueillies et leur donner satisfaction Resu Ita ts Y \ Y J
Optimiser la gestion des flux
Maintenir une qualité de service enadéquation avec 'image de margue de Forganisation a tte n d u S
Assurer la continuité du service Compétences Critéres

d’évaluation




EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

BAC PRO MA - Grille évaluation

Académie

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL
METIERS DE L’ACCUEIL - SESSION 2022
Epreuve E3 Pratiques professionnelles liées a I'accueil

Epreuve E31 Gestion de ’accueil multicanal
Contréle en cours de formation

U31 Gestion de I'accueil multicanal

N° d’inscription Nom et prénom du candidat

Etablissement de formation

Critéres d’ évaluation

Gérer simultanément les activités

Lelhactivités et les priorités sont repérées

La hollaboration et I'organisation permettent fluidité et efficacité dans la réalisation des ||

act\ités

Critéres

A

Reg Zrer et gérer les aléas

. d’évaluation

Prer dre contact avec le public

Les ara&éristiques du public sont repérées et permettent de situer le visiteur

Les splutdtions sont adaptées

Identifier|la demande

Le nivizal de co'plexité de la demande est repéré

L'écoute e qfstionnement, les échanges, les reformulations avec le visiteur sont
efficacks

Les bedbi sfnt cernés et la demande est clairement identifiée

Les rég f confidentialité et d'éthique sont respectées

Compétences

Descripteurs

—

1. Métiers de l'accueil

c.exemple

Tableau récapitulatif des descripteurs

Epreuve E31 Gestion de I'accueil multicanal

Descripteurs du niveau d’acquisition des compétences évaluées

Aide & une évaluation des compétences par profil

1

2

3

4

Toutes les activités a
conduire ne sont pas
identifiées et ne sont pas
priorisées,

Les activités sont repérées
mais ne sont pas
priorisées ; certaines
activités ne sont ni
identifiées ni priorisées.

Les activités sont
identifiées et priorisées .

Les activités identifiées et
priorisées permettent leur
mise en ceuvre de
maniére optimale.

Les activités sont trés
partiellement organisées
et pas ou peu
coordonnées avec
I'équipe.

Les activités sont
organisées mais sont
partiellement
coordonnées avec
I'équipe ; les activités sont
coordonnées avec
I'équipe mais
partiellement organisées.

Les activités sont
organisées et
coordonnées avec
I'équipe.

Les activités organisées et
coordonnées avec
I'éguipe permettent leur
réalisation fluide et
efficace.

Les aléas sont
partiellement repérés et
mal gérés.

Tous les aléas sont
repérés mais mal gérés ;
certains aléas sont repérés
et gérés.

Les aléas sont repérés et
gerés,

Les aléas repérés et gérés
permettent la réalisation
efficace de toutes les
activités.

Les caractéristiques du
public sont trés
partiellement repérées et
ne permettent pas de
situer le visiteur,

Les caractéristiques du
public sont en partie
repérées et permettent
une identification
approximative du visiteur.

Les caractéristiques du
public sont repérées et
permettent de situer
correctement le visiteur.

Le repérage des
caractéristiques du public
permet une prise de
contact réussie,

Les salutations sont trés
succinctes.

Les salutations sont
présentes mais non
adaptées.

Les salutations sont
adaptées.

Les salutations adaptées
permettent une prise de
contact efficace.

L P e ata
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Extrait du référentiel - épreuves E31 E32
« Déroulement de la situation d’évaluation »

Extrait “Deroulement de la situation d‘évaluation”
L’évaluation de la situation prend la forme d'un entretien en entreprise (ou toute autre
organisation selon les lieux de formation). Le professionnel | tuteur et I'enseignant ou le formateur du

candidat établissent conjointement I'évaluation sur les situations professionnelles que le candidat a
rencontrées tout au long de sa formation.

Apres examen des travaux professionnels du candidat et de tout autre élément susceptible
de nourrir_son analyse, la commission procede a I'évaluation des acquis des candidats sur la base

des criteres définis pour la sous-épreuve et renseigne la grille nationale fournie a cet effet af in de
proposer une note sur 20. La proposition de note ne doit pas étre communiquée au candidat

» Travail par groupe de 3
» Production d’une synthése sous forme de : tableau, schéma, carte mentale...




Cas pratique : déterminer le profil de I'éleve

Cas pratique de Valentin en CAP EPC

En cours de formation (formatif)

Supports a disposition pour positionnerl’éleve dans le tableau de suivi individualisé

Production de |'éleve
- Tableaude suivi

- Tableaude suivi du cycle de formation (2 ans)
- Grille certificative EP 3



Atelier 2

Comment utiliser les PFMP comme
situation d’apprentissage ?




La pédagogie de I'alternance

Vidéo introductive de Anne Lise Ulmann [Maitre de conférence en
Sciences de I'Education — CNAM]

Conférence « Apprendre le travail — les liens entre le savoir et 'action »

e Lien extrait vidéo AL Ulmann




Mise en atelier
Organisation d’une séquence ou séance d’exploitation des PFMP

e Support de la trame : lien

* Axes de réflexion / apports d’expérience
* Avant / pendant/ apres PFMP

* Comment le réinvestir
=» TVP (co-intervention / chef-d’ceuvre / orientation)
=>» Enseignement général / professionnel...

Créer un support numeérique pouvant nous
permettre de le partager a 'ensemble des
équipes sur l'espace Tribu dédié aux
professeurs de vente

# m—)




EN
ACADEMIE
DE LYON
Liberté

Atelier 3

Bac PRO MCV - Sous épreuve E33

Comment mettre en place
et évaluer la sous - épreuve E33

“fidéliser et developper la relation client” ?




Débattons autour d’un « worldcafé » 4% {w

Mv& by

* Mise en place d’'un « world café », processus de conversation
structuré pour le partage des connaissances dans lequel des petits
groupes d’enseignants discuteront d'un sujet différent par table. Au

bout de 20 min les groupes tournent mais une personne (I’h6te) ne
bougera pas.

 Latelier est composé de 3 thématiques ) création de 3 groupes
d’enseignants




THEME A / Actions et projets en FDRC

Objectifs :

* Faire réfléchir les enseignants sur les actions et projets possibles dans une ou plusieurs entreprises en
FDRC.

* Matérialiser cette réflexion par écrit (succinctement).

* Proposer des actions et projets de Fidélisation (de la clientéle) et de Développement (de la relation
client) en distinguant I'entrée AGEC ou PVOC lorsque cela est possible.

Supports :

* QR code lien Padlet :

* Le Padlet propose des liens acces sites et articles de presse de plusieurs entreprises emblématiques.

* Paper board / feuille A3 =] =]
* Smartphone / PC

* Organisation :

=]

* Durée : 20 min par groupe.

‘ * Un hote reste a la table et les autres participants changent de table et donc de thématique.




Objectifs :

* |dentifier a partir du document pédagogique d’accompagnement de la grille d’évaluation sous-épreuve E33, le contenu nécessaire a
I’élaboration d’unsupport-guide a la « phase préparatoire ».

* Proposer / rédiger les éléments de contenu du support-guide.

* Croiser les expériences,

Supports :
* Le document pédagogique d’accompagnement de la grille d’évaluation sous-épreuve E33 (phase préparatoire) distribué aux enseignants.
* Paperboard/ feuille A3 [ — RUN—

Organisation :
e Durée: 20 min par groupe.

* Un hoterestealatableetles autres participantschangent de table et donc de thématique.



Objectifs :

* Identifier dans e document pédagogique d'accompagnement de la grille dévaluation sous-épreuve E33, le
contenu nécessaire a I'élaboration d’un support-guide a la phase opérationnelle.

* Proposer/ rédiger les éléments de contenu du support-guide
* Croiser les expériences

Supports :

* Le document péd_agqgiqye d’accompagnement de la grille d’évaluation sous-épreuve E33 (phase
opérationnelle) distribué aux enseignants.

* Paper board/ feuille A3

Organisation :

e Durée : 20 min par groupe.

* Un hoéte reste a la table et les autres participants changent de table et donc de thématique.




DOCUMENT D’ P ACCOMPAGNEMENT PEDAGOGIQUE

Sous-épreuve E33: Fidélisation et développement de la relation client

/

-

e ]°®sjtuation: phase
préparatoire

* EnPFMP 5

Epreuve Situation 1

en fin de PFMP5

Feuille de rout

Choix d’une action
de FDRC
Commission
composée du tuteur
et d’'un enseignant
d’économie-gestion
du candidat

S

/

s

e 2 eme sjityation: phase opérationnelle
e En PFMP 6

Epreuve situation 2

en PFMP 6 ou en EPLE
a l'issue de la PFMP




Grille d’évaluation E33 Sous epreuve E33 premieresituation

Premiéere situation (Phase préparatoire)

Contexte : je réalisema PFMP dans une \

Pertinence du choix des sources d'information, des données

recueillies et remontées / organisation quejeprésente La FDRC dans mon contexte : je recense les actions mises
(Clarté des informations collectées, mobilisation des données > e:‘“‘]’z—i“";lecgsé‘jr::g? organisation et dans celle de mon
internes (SIC) et externes, fiabilité, récence, utilité des P

sources sélectionnées)

La FDRC dans ma pratique : je repére toutes

mes activités professionnelles du quotidien qui
s . C el . . contribuent a la FDRC et j'en explicite leur
Qualité du traitement des sollicitations clients W / contribution 3 |a FDRC
(Capacité a expliciter sa contribution a la FDRC dans les

activités du quotidien, appréciation de l'efficacité de saJ
pratique)

Sélection et analyse : j’en sélectionne une
qgue j'analyseauregard de ma pratique

Pertinence des actions proposées
(Faisabilité des 2 actions de FDRC proposées, cohérence avec » Proposition d’actions complémentaires : je propose 2 actions

L. . . de FDRC en adéquation avec l'orientation commerciale de
le contexte et la stratégie commerciale de I'entreprise) ) . quatic o
I’entrepriseet les données recueillies

Qualité de la communication orale et écrite
(Qualité de I’écoute active, de largumentation et dﬂ
vocabulaire professionnel, attractivité du support numérique Présentation orale al’aide d’un support numérique
et structuration de la présentation J




Grille d’évaluation E33

Seconde situation

Cohérence du choix des outils de fidélisation de la clientéle et/ou
de développementde larelation client avec le contexte

(Choix et mobilisation d’outils de fidélisation et/ou de
développement de la relation client, y compris digitaux en
adéquationavecle contexte etle profil client)

Qualité de la contribution a I’opération de FDRC
(Description et compréhension de la finalité du processus,
participational’organisation de I’événement et/ou de |’opération) \

Opportunité de la proposition de ventes au rebond S

(Repérage des situations commerdales favorables induites par
I’évenementou I’opération, en face aface ou a distance)

Justesse de l’enrichissement et de [I’actualisation du SIC
(Transmission des données collectées au bon interlocuteur,
pertinence de I’actualisation et de I’enrichissement des fichiers)

Pertinence de I’analyse des résultats
(Analyse des performances commerdiales : indicateurs quantitatifs

R

Bilan des acquis : j'analyse ce que j'ai appris, les obstacles

/ rencontrés et surmontés au niveau professionnel et personnel
— b

Sous épreuve E33 premieére situation

(Phase de mise en ceuvre)

Présentation de laction : je présente le
type d’action et la cible. Je définis les
objectifs opérationnels

~N

Outils nécessaires : je répertorie les outils existants dans
mon entreprise. Je sélectionne les outils adaptés au profil
du client et au canal de communication. Je les mets en
ceuvre.

N

Moyens et processus : je détaille les ééments
de contexte (les ressources et contraintes
commerciales, techniques, organisationnelles,,
temporelles, humaines et budgétaires). Je
décris le processus (activités réalisés a l'aide
des moyens), et ma participationau processus

Informations commerciales : je rends
compte des informations commerciales
recueillies etje mets ajourleSIC

Bilan commercial je mesure les
résultats, je repere les écarts et je fais

et qualitatifs, analyse des difficultés rencontrées et surmontées,
analyse desacquis)

Intérét des propositions d’amélioration

(Adéquation des préconisations de remédiation avec le bilan de
I’actionde FDRCet I'orientation commerciale de I’entreprise)

Qualité de la communication orale et écrite
(Qualité de I'écoute active, de I’argumentation et du vocabulaire

»

des propositions deremédiation

professionnel, attractivité du support numérique et structurationJr
la présentation

> Présentation orale al’aide d’un support numérique



