ECHANGE DE PRATIQUES :
PEUT-ON RENDRE PLUS EFFICACE
L'EVALUATION FORMATIVE ?

L'exemple des scénarios professionnels



CONCEPTS CLE

=> Evaluation
=> Milieu construit par I'enseignant pour mettre I'éleve
en activité
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Metier d’éleve ?
Philippe Perrenoud, Pierre Merle
sociologues

Evaluer

« E-valuer
= faire sortir de la valeur »

sSavoirs ?

André De Perreti

Docteur es lettres et sciences
humaines

& Savoir-étre ?

i 2
Savoir-faire ? Techniques -



Compétences ?

COMPETENCE = SAVOIR-AGIR
EVBJUGI’ fondé sur la mobilisation et 'utilisation efficace d’'un ensemble
de ressources Marc André Lalande

« E-valuer
= faire sortir de la valeur »

André De Perreti ConteXte RQSSOUI’CES

Docteur es lettres et sciences
humaines




Méti Pale ’
Evaluer

« E-valuer

= faire sortir de la valeur »

André De Perreti SaVO| IS —
Docteur es lettres et sciences -

pocteur e Savolir-etre
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Technigques

Contexte Savoir-faire

Professionnel




Contexte

professionnel o

« Milieu » »- nvironnement
René Amigues DIMENSION de I'entreprise
L’enseignant construit -

« un milieu pour faire : _ MATERIELLE Outils

— —1

‘ | Collegues de
DIMENSION classe

COLLECTIVE

Enseignant



Contexte
professionnel

« Milieu »
René Amigues

L’enseignant construit
« un milieu pour faire
agir les éléves »

Etude de cas

2 dimensions : 3 dimensions :

- Symbole

_ - Symbole
- Action

- Action
- Perception

Goldstone & Barsalou Goldstone & Barsalou



Scenario =
T <crite et L'enseignant

rame ecrite e 7 £
détaillée des prépare, orchestre et Les éléves sont des
différentes scénes guide (réle de collaborateurs dans
d'un film, professionnel et de une ou plusieurs
comprenant coach) entreprises, role
généralement le TeraRve ETRa
découpage et les Inaiviaualise
dialogues.
(CNRTL)

? Ensemble

de taches a
effectuer

L'entreprise se

matérialise par Les outils utilisés sont
'amenagement des professionnels :
e€spaces telephone, internet,
logiciels, ressources sur
intranet, messagerie
électronique...



Construction du scenario

Scénario

2.1. Emplois concernés :

Il s’agit d’emplois qui se situent dans le commerce, la vente ou la prestation de services dont
les appellations les plus fréequentes sont les suivantes :
= vendeur, ]
= employé de commerce, Poste :

- employé commercial, agent d’accuell
= agent d’accuell.

2.2. Types d’entreprises

Le titulaire du BEP exerce ses activités au sein d’organisations tres diverses :
. = entreprises de distribution et du commerce,

Entreprlse . » sociétés commerciales,

Société Générale . sociétés de services,

« administrations, associations,

« entrepdts et plates-formes de distribution.

Ces évolutions amenent les organisations a rechercher une plus grande professionnalisation
de la relation aux clients ou aux usagers par :

= une anticipation des besoins et des attentes du consommateur grace aux technologies de
I'information et de la communication (TIC) ;

= une maitrise des techniques relationnelles et une prise en compte des comportements de
la clientele ;

= une personnalisation accrue du contact ;

= un processus d’accuell performant ;

= une information efficiente, claire et adaptée ; Rer,formances

- lafinalisation d’'une vente conseil, avec une complémentarité produits/services ; VviSees

= l'application d’'une procedure qualité, certifiée ou non.




Construction du scenario

ACTIVITE
COMPETENCES

RESSOURCES

COMPORTEMENTS
PROFESSIONNELS



Construction du scenario

A2T1 - La préparation du suivi, de la prospection ou du contact

A2T2 - La realisation du suivi, de la prospection ou du contact par écrit

A2T3 - La realisation du suivi, de la prospection ou du contact par télephone

COMPETENCES

A2T1CA1 - Définir I'objet du contact :

suivi de commande, relance
télephonigue, offres
promotionnelles, relances
impayées._ .

A2T1C2 - Rechercher,
selectionner et exploiter les
informations nécessaires au
contact :

- le contexte professionnel

- linterlocuteur

A2T1C3 - Determiner le mode de

transmission

A2T1C4 - Préparer le message

RESSOURCES

Mission : Participer a 'opération
ASSOCIATIONS CULTURELLES

ACTIVITE

A2T2C1 - Rédiger le message

A2T2C2 - Appliquer les régles de
présentation en fonction de 'outil
choisi et du destinataire

A2T2C3 - Exploiter un carnet
d’adresses

A2T2C2 - Envoyer le message

A2T3C1 - Mener I'echange

téléphonique :

- obtenir le bon interlocuteur

- formuler le message ou la
consigne

- verifier la comprehension du

message

A2T3C2 - Relever les conclusions
du contact et les transmetire

A2T3C3 — Mettre a jour les
données relatives au contact

COMPORTEMENTS

PROFESSIONNELS




Construction du scenario

S131. Les procédures et documents de gestion

SAVOIRS S211. Les composantes de la communication
S31. La recherche d’information sur Internet et Intranet
S34. La mise a jour, la consultation et I'exploitation de bases de données
S221. La communication orale professionnelle (les techniques de
communication par téléphone)
S34. La mise a jour, la consultation et I'exploitation de bases de données
S32. La messagerie électronique

A2T1CP1 - Etre organisé et rigoureux dans la recherche et la sélection des

COMPORTEMENTS informations

PROFESSIONNELS A2T2CP2 — Etre attentif a la qualité orthographique et grammaticale
A2T2CP3 —Respecter une procédure d’envoi

A2T3CP1 - Appliquer les régles de la communication téléphonique

A2T3CP2 - Adapter son langage et son paralangage a la situation de
communication

Conditions de réalisation :

Dans le cadre RESSOURCES

- d'une organisation (entreprise, administration, association) et a la demande d'un responsable hiérarchique,
- d'une situation professionnelle, réelle ou simulée, en univers marchand ou non marchand,

- d'une communication sortante vers un client ou un usager, par téléphone, courrier ou courriel pour lui fournir une information, une proposition, une
reponse.

- des outils de communication (téléphone fixe ou portable, connexion Internet et Intranet,...), et des outils informatigues (micro-ordinateurs
multimédia et périphériques).
- des logiciels de bureautique, de gestion commerciale, de GRC ou un PGI.

A partir

de bases de données, de fichiers (clients et prospects) et de documentations internes (agendas, catalogues, tarifs, brochures, dépliants, dossiers, fiches
d'appel).




Construction du

scenario

entreprise T1

entreprise T2

fonction T2

ABDULA Intermarché MIC Amplepuis Agent d'accueil
CHERRY Office de tourisme Conseillere
DESSAIGNE Maison de la Presse Commercial
GONIN Société Générale Agent d'accueil
GOUTTEFARDE |MIC Amplepuis Intermarché Agent d'accueil
A o E | F | 6] H |11 ]« HOUFIANE Intermarché MIC Amplepuis Agent d'accueil
a LACOTE MIC Amplepuis Intermarché Agent d'accueil
| ESPACE PROFESSIONNEL 2MRCU1 LALIAUX Maison de la Presse Agent d'accueil
2 MARECHAL Société Générale
NAILI Solaris
now | Présentstion nombrede o L oo | APPEL | ooy ARQUE ACCUEIL SERAYET La Terrasse
entreprise FA faite MYSTERE
, VIAL La Terrasse
4 AsDULA ] ] D522pt| 100w 0zmars BARRIQUAND |Office de tourisme
5 |CHERRY 1 1 08-sept| 17-nov BALOUZET Office de tourisme  |Intermarché
5 |DESSAIGNE 1 28-sept| 17-nov| 26-janv BOMNNARD Intermarché
7 |GOMN ! ! 25-sepr] 13450 CEKIC MIC Amplepuis Intermarché
2 |GOUTTEFARDE 1 OB-pct| 23-févr
5 | HOUFIANE 1 CRstage mais| O8-oct| 23f&vr CHABANE La TE-rraSSE
10 | acote 1 22-sept| 260w GARCIN La Terrasse
11 |LALIAUX 1 13-oct| 264anv IETTE Intermarché
12 | MARECHAL ! 22-sepr| 02fevr MANZATO MIC Amplepuis Agent d'accueil
MNAILI 1 1 03+ 159+ N R
= e R NEY Maison de la presse agent d'accueil
14 | SERAVET 1 1 03-nov| 24-nov — - -
SAVIGNY Société Générale Agent d'accueil
SEROLE Societé Generale  [MIC Amplepuis Agent d'accueil
A Y 7 AA AB AC AD AE AF AG AH Al Al AK AL AM AN A0 Ap AQ
1 Contacter par écrit
Fréparer I'sccueil Accueillir Fréparer le contact Respecter | Zel Cnr.|t‘a|:ter par C pi
=P ‘Er = r_Eg = Respecter les régles de fond télephone
2 n de présentation
Rechercher,
Srinkarmer sur Déterminerle . ’ carnat
Siapproprier | Mafiriser | Organiser| laqusité des | Respecter | | Séfinir lobietd mode de SHET"_’"HTF &t | dadresse FEtiNence par| - bulaire, | Respecter les e Fratiquer KEfmT”'” Et | Enregistrerla T
NOM |a procédure | les outils 3| I'espace | différentes | les étapes i E:m ‘& efinir lobjet du transmission _EfxD DItE_r Es. parmail par. Il.r:ppnrt.a orthographe, | étapesde IE{D:tE EETWF =t i sal uEr 'demande surun | r:nsmet;re
@accusil | vaccusil | daccusil | persannesd | de rsccusq | MnEETlocutaur contact (téléphane, in Drmatl‘ons a courrier information syntaxe I'appel a reformulation | linterlocuteur uppart esdemandes
accuillic &crit) partird'une attendue de lademande |enfindecontact
3 source
4 ABDULA AP AD AD AP AD
5 |CHERRY A A AD A A
6 |DESSAIGNE  |ap AD AP AD AD AD
7 | GONIN A A A A AP A
& GOUTTEFARDE | ap A AD AP AP A
g HOUFIANE A AP A AD HA
10 |LACCTE A AD A
11 | LALlAUX AD AD AP AP AD
12 |MARECHAL " " a
13 MAlLl A A A A A
14  SERAYET A AP AD A A
15 VAL AP AD




Scénario

Trame écrite et détaillée des Entreprise : Société Génerale
différentes scénes d'un film, Poste : agent d’accueil
SZTopJggggte%?QSrde}ﬁ:)ngeunetsle Mission : participer a I'opération
(CNRTL) ' ASSOCIATIONS CULTURELLES

Appels entrants pour des rendez-vous => tache complémentaire : noter les
rendez-vous sur 'age Appel mystere linformation au superieur — F=of;

Appeler un
prospect pour
une prise de
rendez-vous

Compléter un
fichier
prospects

Rédiger un
courrier de
prospection

Envol au
superviseur
pour validation

N\ /!
Fiche d’acti

. Envoi du
2:UN courrier 4 un A‘\ppel du ‘
collegue apres collegue apres

validation \ p validation
Fiche d ac

:



CONDITIONS DE
REUSSITE




Conditions de reussite

Le temps n’est plus U L |
celui de la pendule N scénario est transversa

Bucheton Car I'activité professionnelle
réelle n’est pas cloisonnée

par « matiere » scolaire
Bernstein

Les outils et ressources
doivent étre disponibles et

opérationnels
Simulateur didactique pro

L’environnement  doit Un outil de suivi est nécessaire
étre pensé, amenage Le scénario doit &tre pour mesurer I'acquisition des
car il joue un role decisif oréparé, maitrisé en compétences et associer I'éleve
pour que I'éleve se sente amont ’ a I'’évaluation a partir des traces
plus dans un contexte de son activité gu’il a fourni.
professionnel que scolaire Tardif

Simulateur didactique pro



RESULTAT




Impact sur I'activite de I'eleve et de I'enseignant

Donner du sens a la Déclenche
situation et au savoir visé 'enrolement et
I'implication des
Lien avec les activités éléves
professionnelles

Besoin ressent:
savoirs et tec!

Développe le role
d’accompagnement
de I'enseignant

Sens donné a
'apprentissage

Scénario
aider en fonction DEESSE L’éthos
des besoins => < slnliiion > Posture et cadre Créer
Faire dire T e des échanges gt
Faire faire meilleure Développement «professionnels > 0 e.nllr =
connaissance de des compétences Echanges oraux, - oglques
Verbalisation écrits,
Echanggs et déplacements
suvi Consignes organisés
personnalisés transmises P2
scér; Rythme
Ress impulsé par
mise. l'interactivité

disposition

Disponibilité pour

Faire comprendre

Gérer les contraintes

Contexte - ‘
professionnel atténué, space temps
présence d’'un expert de la situation

Multi-agenda :

Gestes professionnels
enchasseés de I'enseignant
Dominique Bucheton

« professionnel
compeétent »




