E 3
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Certifier les compétences
professionnelles des dipldmes de |a filiere
MRC, dans le cadre du controle en cours
de formation
Harmonisation 7/ juin 2022
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EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Programme de |a journée

MATIN

Objectifs de la journée
Retour sur la pré-harmonisation du 12 avril 2022
De la formation a la certification

Pause

Zoom sur |'épreuve E33 du baccalauréat professionnel MCV

Pause déjeuner

APRES-MIDI

Atelier : retour sur I'évaluation au fil de 'eau 2021-2022
Atelier : Harmonisation a partir de profils d’éleves
Retour en pléniere — informations institutionnelles et questions diverses



EX
ACADEMIE

DE LYON Objectifs de la journée

Liberté
Egalité
Fraternité

Echanger sur sa pratique de certification
Confronter ses traces sur I'activité des éléeves
Objectiver son évaluation

Autoévaluer sa stratégie pédagogique

‘ Les certificateurs ont la possibilité de revenir sur leurs
notes apres I'’harmonisation (date limite saisie 17 juin)

IEN filiere "métiers de la relation client " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 07/06/2022



EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

L'évaluation porte sur le professionnel en construction et non
sur le métier d’éleve

L’évaluation certificative réalisée au terme de la formation est
professionnelle, objectivée et désencombrée d’affect

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 7/06/2022



EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Retour sur la pré-harmonisation du 12 avril 2022

Intervention Christine Guichart et Agnés Cottet-Dumoulin, IEN en charge de la filiere Métiers de la relation client

Quelles tranches avons-nous défini au niveau académique le 12 avril 2022 ?

1 - Novice

2 — Débrouillé

3 — Averti

4 - Expert

Au niveau
académique, les
participants optent
pour une tranche de
zéroa 6

Au niveau
académique, les
participants optent
pour une tranche de
6,5a11

Au niveau
académique, les
participants optent
pour une tranche de
11,5315

59 ER 8%

6-10 IFEEEN 26°
5-10 [ER 8%
7-11 | 3 3%
1%
6%
13%
24%

Au niveau
académique, les
participants optent
pour une tranche de
15,5a 20

Propositions du 12 avril 2022, réunion académique de pré-harmonisation

IEN filiere "metiers de Ia relation client = Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 07/06/2022



EX
ACADEMIE

DE LYON De |la formation a la certification

Egalité
Fraternité

carrwre

ETUDES £ COMPETENCE v

or Wﬂ
ToYe J seignement

qualife PERFECTIONNEMENT@mpIm

evolutl,on recrutement talent
WWL& école EXAUIMEN

tock | #58365870

/s/
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Apports des PFMP
« Un lien a consolider pour réinvestir les expériences vécues en milieu professionnel dans le milieu scolaire »

J Apports pour les éléves

Apports directement liés a
professionnalisation et a la
socialisation des éleves

Construction personnelle de
I’éleve (estime de soi,
autonomie) et de construction
* Acquisition des compétences de son parcours (aide au projet
d’orientation, insertion
professionnelle)

professionnelles

* Montée en compétences sociales et
savoir-étre des éleves

Bénéfices entrevus en milieu
professionnels : maturité,
prise de responsabilité,
autonomie et respect des
autres...

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et igesr-rapport-2021-162-qualite-periode§-
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022 formation-milieu-professionnel




 Apports pour les équipes pédagogiques :

« Les PFMP : des espaces de formation a part entiere »

Montée en Suggestion de projets
compeétences et de chefs-d’ceuvre
professionnelles

Apport/enrichissement
de supports
pédagogiques a
réinvestir
(didactisation)

Développement du
réseau de partenaires
et enrichissement de
supports de formation

Les PFMP : Retisser des liens plus forts avec les milieux professionnels

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022



Informations aux tuteurs : livret, document de liaison...
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Des activités professionnelles - Des travaux professionnels

Enregistrement Affiche
E— audio | B
- ke =
SR 51 OCT 2040
= %ﬁ_ PORTFOLIO
TR ’ [—‘. . ( .
, , = S i
Fiche Diaporama e
i A " SO’
descriptive .
RAPPORT 5 (BN
DE STAGE iy /\"'—‘
L CAP EPCEP1 / EP2 / EP3
i Sur la base des activités professionnelles réalisées par le candidat et de tout autre élément
\ = Carte susceptible de nourrir son analyse, la commission procede a I’évaluation de ses acquis
L mentale a partir des criteres définis pour I’épreuve et renseigne la grille nationale fournie
Rapport de stage Etc...
BAC RO MCV E31 E32
Aprés examen des travaux professionnels du candidat et de tout autre élément susceptible
de nourrir son analyse, la commission procéde a I'évaluation des acquis des candidats sur la
base des critéres définis pour la sous-épreuve et renseigne la grille nationale
IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et 10

Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022



Un exemple de Portfolio de compétences

JE\';‘?’ FORMATION
W

EXPERIENCES

Dominique Bucheton "Postures
enseignants, postures éléves : une
dynamique partagée.
Quelle bonne nouvelle! "

e-Portfolio RROJETS

PROFESSIONNELLES EERSONNELS

https://view.genial.ly/626be8b18bb99f0018c9f9d7/presentation-portefolio-de-competences-cap-epc

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022
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Tableau de suivi des compétences: deux exemples d’exploitation

Témoignages de :
* Aicha Hamimou - CAP EPC - EP1-EP2-EP3

* Lydia Baron — Bac Pro MA — Certification intermédiaire
 Tableau de suivi d’Aya, éléve en classe de 1¢ qu LP D.CASANOVA
https://padlet.com/guefassaaya/c18iixcjtncjzg01

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022
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https://padlet.com/guefassaaya/c18iixcjtncjzq01

Tableau de suivi des compétences: Pour quoi faire?

Objectif 1: Suivre la progression de I'éleve sur toute la durée de sa formation

Objectif 2: Identifier pour quelle(s) compétence(s) et pour quel(s) éleve(s)
proposer des activités de remédiation

Objectif 3: Fournir une aide au positionnement certificatif en fin du parcours de
formation de I’'éleve

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et

1
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022 3




Témoignage 1- Aicha Hamimou - CAP EPC
Tableau de suivi des compétences et exemples de travaux significatifs permettant
d’évaluer les compétences en CAP

Fs 2 LI T - . z .
c247 - fx déc: vente initiatives saveur gestion des réclamations
A B G D E F G H 1 J K 1 M N o P Q R 5 Tz U \" w Y z AA
1 SEQUENCES PEDAGOGIQUES AE[;\EL’:RB KEREN BRINI CISSE DuJNA:.I DO'S:EN'Q DRIHEM | GUETTAF | KANOUNI :Eg; ';R;:; MANUEL | MIRAR MO)"']AME MO'LAME OURAGHE| PLATAT |SEBASTIO :LIJ'\‘A[:‘Z TCHDJOB Non Evalué
> Bloc de competence visé manas | BEMBA [KHAUFA |vacousa| [ synoa | ovanis | RiHem | ST BOT | crisBew [kamEuA | L ccen | YACINE | JEREMY | MARisa | CC P | o FARID
3 Préparer son environnement de travail
a Préparer son matériel averti
5 2 cap sept : Franprix: remplir bordereau de caisse NE NE expert
6 nov: Vitrine de Noél NE
7 janv: PFMP 1 (04/01 au 24/01/21) NE NE
8 juin: PEMP 2 (31/05 au 26/06/21) NE
9 TCAP | oct : Franprix: gérer le poste accueil NE U t b I d
e s n tableau de
10 Iimage de I’'unité commerciale
11 2 cAP sept : Atelier "savoir étre" NE 71 t
12 janv: PEMP 1 (04/01 au 24/01/21) NE S u IVI e
13 juin: PEMP 2 (31/05 au 26/06/21) NE Iy
.
14 30/09: Sortie Presqu'ile Vieux Lyon NE d | t d
= o S et Ve e — évaluation des
16 TCAP oct : Vente initiatives saveur : pré-vente de chocolats NE ,
574 déc: Livraison chocolats Initiatives Saveurs NE r r l t
18 janv : PFMP 3 (22/11 au 18/12/21) CO p e e n Ce S
19 03/02 : Pré-vente Saint Valentin
20 10/02 : Livraison des fleurs Saint Valentin NE p o u r u n e C I a S S e
21 mars: vidéo milre [ |
22 mars : PFMP 4 (14/03 au 02/04/22) 7
23 12704 170 - présentation fiere sur deux années
12/04: JPO: stand vente des bracelets brésiliens (Chef
24 d'ceuvre) NE NE NE NE .
25 12/05: CR Visite du marché de gros Corbas NE NE d f m t
26 19/05 : Speed meeting Association 100000 entrepreneurs NE NE e o r a I o n
27 Tenue professionnelle annuelle LUNDI NE NE
Vérifier le bon fonctionnement du matériel et des outils d’aide
28 a la vente
29 2CAP nov: vitrine de Nogl NE NE
30 oct: sketch de vente NE NE
31 fév: Mise en valeur des produits St Valentin |NE NE
32 janv: PFMP 1 (04/01 au 24/01/21) NE NE
33 juin: PFMP 2 (31/05 au 26/06/21) |NE NE
34 TCAP oct: vente initiatives saveur : BC Catalogues Site NE
35 avril: chef d’ceuvre : PLV Support NE
36 Prendre avec le client NE NE
37 Accueillir le client
38 2CAP | sept: Franprix: Sketch de vente | i INE d * H NE ﬁ ]
Bloc 3 Conseil et acc client +

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022
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EXEMPLE D’ACTIONS BALAYANT PLUSIEURS COMPETENCES EN CAP

Outils  Diaporama _ Fendtre A
D FLEURS DE SAINT VALENTIN

n  Affichage

Réorganiser

Animations .
Zore
mage Fomes 206

» EMBALLER CHAQUE ROSE

L] A H B J = ) VENTES ROSES VF

DECOUPER LE PAPIER KRAFT

|NSERER LA ROSE - X X . _— .
ATTACHER AVEC LE FIL DE RAPHIA LLCTETN  Insertion  Dessin  Mise en page Formules Données  Révision  Affichage
I‘r'\ . ¥ _ [uoenstons.. <12 <A A = =] @ - Standard . E
Call s - & AL (=] === . 0 00y i
e RIS | S S oz % ool S i) |

Al . fx NOM

PR PP I P S - o | oo
: . et

==
o
Diapositive 25ur 8 Frangals (rancel B

| | -
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Témoignage 2 - Lydia Baron — Bac Pro MA

Portfolio et Tableau de suivi d’Aya, éléve en classe de 1¢™ aqu LP D.CASANOVA

A l'aide de l'outil

14 \ IJ
« padlet » I'eleve =] Mnformatxon Metxersdelaccuell
collecte et stocke CETE COO g

Carnet de bord Mon rapport de stage ENQUETE DE Mise & jour agenda papier les sources de conflits
-_—

% mmgesfume 41

Suivi de mes

significatifs qui ] =1
permettent de
positionner son

organisation de mes
activités

| S

sestravaux /| AR . S T : .- ES—

Ma fiche entreprise

Compte rendu dactivité

Ma collecte de travau
réalisés en PFMP

Liste des productions
possibles

Plannification de mon

réservation

niveau de maitrise
des compétences du
référentiel

Depuis ce Mur Padlet, I'éleve a acces a son tableau
de suivi de maitrise des compétences. Tableau
auquel elle a acces en mode « lecteur », et ce afin
de voir ou elle en est, et identifier les compétences |
pour lesquelles elle doit gagner en maitrise. Ce
tableau est tenu a jour par ses enseignants de
Tech.Pro.

Mon disporama de ma
PFMP

liste de controle-planifier
un événement

s de la relation clients " Christine Guichart et

Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022

Courrier confirmation

Fiche descriptive d'une
activité daccueil en face d
face

Présentation filmée de
mon organisation

& | travail en stage

16



Les trois blocs de
compétences du Bac Pro

M.A.

Les 3 années de formation

Ensemble des scénarios, PFMP et autres travaux évalués
selon le niveau de maitrise des compétences
Positionnement final: certification E31 et E32

- Pl bilan du En
M clinaw da lare Pela clanan da larsmale PR—
il cliniia di wiocosda du [ur=ation

¥ - 1 - :
Bac pro Métiers de L'accueil : .
3 -
SESSION 2023 i4 2
s 3 : ' 2 : z| 3
3 =
13 = £ = =
Aya G 23 2 : 3 3
EEarEEAdEETEEAAEERAEOS " 5 5
3 =
2
&
-
L¥] i X X %
: x %
' P : X L] X %
& X % X x %
l'alL - A L] A A L
G 3 x %
I: Inbanapin pour disamans N : X
C1E.3: hbattia am cauwre hisdslulions pour mhcudie e eeeilil :: X
Gérer Ninformation et des prestations 3 des fins organisatican elles
T21: Garar Finforsation
CEa.l = % % % %
3 L A L]
: X X X
_'_Ii E % x x %
g - X X
= A - 1 i X L] L]
fu} T1: Garar dus praslat n Lienla -
E dn ¥ 3 X X
& % X % %
= 1 4 £
= Bt 3 E A
E pricila g liss [ 3 % % X
T13: CosAriluar =ia an auves da grojet b Vaceued -
I Y 5 L L L
I [ ] [ 3 % % %
k i L cxetribes 3 % x %
Gerer la relation commerciale
TE1: Costrluar au dévaloppinant di la ralaben commisciala
C30.1: ihiertifaar birk suppenls ulikes & laoelation commintia X X X X X
aratlsrnbiguis du public % % % %




Sﬁ??ék?“ Zoom sur I'épreuve E33, situation 2, du
P baccalauréat professionnel MCV

Déroulement de l'interrogation situation-2
L'interrogation se derouledans l'organisation d’'accuell au cours de la derniere PFMP ou dans le centre de
formation a l'issue de la derniere PFMP,

Les bénéfices a évaluer la deuxieme situation en entreprise :

* La présence du tuteur :

* Ilaaccompagneé I'éleve dans le choix et la mise en place de I'action : expertise du
tuteur evaluateur, éclairage sur le contexte, levier pour une sinceérité du propos de
I’éleve

* Considération témoignée du fait de sa présence dans la commission d’évaluation

e Développement du lien école-entreprise

e Retour au tuteur : amélioration continue

* Lentreprise comme lieu de I'interrogation :
* Environnement pratiqué par I'éleve : contextualisation



Présentation des actions de FDRC possibles
Bilan du vécu : enseignant de I'académie

‘_ Modalités de la
~ RAPPEL sous-épreuve E33
FORMATION CERTIFIER '
NOVEMBRE 2021

U

DEVELOPPEMENT DE LA RELATION

5.1 DES EXEMPLES DE PROJETS
AGEC

- 5.2 DES EXEMPLES DE PROJETS E®
B PVOC )

Proposer un
. nouveau
Un exemple service, etc.
. d'organisation et une opération ‘ Un exemple
2Une opération ou doutil 9 commerciale | ©°22nisationet

" Un exemple
commerciale d'organisation et
Un exemple A
organlsat[on et d'organisation et
Un exemple ou d'outil : ou d'outil :
Informer, d'organisation et
communiquer, CICICILE
A Un exemple
EChanger d'organisation et
ou d'outil :

Un exemple

O Un exemple
Orgamser UN dorganisation et d'organisati?)n et

Informer, - .
. evéenement... ou d'outil : ou d'outil :
communiquer, Un exemple
éch gler d'organisation et
e - Un exemple ou d'outil :

Organiser un
. événement...

tou

d'organisation et
ou d'outil :

Un exemple
d'organisation et
ou d'outil :

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

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
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Zoom sur I'épreuve E33 Fidélisation et développement de la relation client

o)

RAPPEL
FORMATION CERTIFIER
NOVEMBRE 2021

SYNTHESE
ATELIER DE
REFLEXION

Degustation
Démonstration

Essai

Ateler | Cours privees

Try at hame

Differents services : rebowc
Jewn:

Carte de fidelité

Vente privée

Coaching

Personal shopper
Concours phatos
/ Devenir Relais colis

Animation sportive

Defilé de modea
Action  developpement
produits de seconde main)

Privatisation de l'espace de vente

Créer un SAV : livraison, click & collect
Criganiser une boutique ephamera

E33:Idéesd’'action FDRC
AGECet/ouPVOC

Carte de visite
Webinaire
Goodies (clés USE personnalisées)
Cadeaux publicitaires
Home staging
Mettoyage de voitures en concession
Service de flocage

has...

durable (récupération de

Concours
Cadeaux

Code promoationnel
Emailing ; SMS
Mewsletter
Farrainage
Avis client
Création d'un praotocole clants insatisfaits
Personnalisation d'un processus de vente

Youtube

Communication sur l'image

Creation / déeveloppement de réseaux sociawy : G TikTok
Snapchat, FB, linkedin ; Contact d'infleenceurs
Enguéte de satisfaction ; Formulaire de satisfaction
Partenariats ; Offre de partenariat ex - Too good to go
Aftentions particuberes

Chathat

Exploitation du SI1C

Photobook

Réalisation de site intermet

Présantation de l'entreprise aux chents ; JPO
Proposer un nouveau senvice

Mise en place de l'etude de CRM

Confection de bax

Relance devis

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et

Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022
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Bilan du vécu : enseignants de I'académie

IEN filiere "métiers de la relation clients " Christine Guichart et
Agnes Cottet-Dumoulin, 12/04/2022
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EX
ACADEMIE

DE LYON Ateliers

ijerte’
Egalité
Fraternité

CAP EPC CAP EPC Bac pro MCV Bac pro MCV Bac pro MA
De A a Gia De GirAZ De A a Ec De EIAZ

IEN filiere "métiers de la relation client " Christine Guichart et
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EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Atelier n°1 : comment avez-vous évalué au fil de

'eau ?
World café

Questions

Quoi : qu’avez-vous évalué ?

Quand : quelles occasions ont permis d’évaluer ?

Qui et ou ? : quels sont les évaluateurs et ou I'éleve est-il évalué ?

Améliorations : et si c’était a refaire, quelles améliorations
apporteriez-vous ?



EX
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Pour une culture commune de [’évaluation

Objectifs :

Atelier n°2 : du profil a la note

L'évaluation des compétences

Et que nous dit |la recherche ?

Echanggr sur des profils
Construire la note

superficielle

orientée vers
la réussite de la
tache en cours

Trouver les
indices
pertinents

Réalisation de
taches guidées en
contexte connu

Professeur Michel GRANGEAT

Débrouillé

Connaissance
globale
orientée vers
la connexion
des éléments

Comprendre
les buts
des activités

Application de
procédures en
contextes variés

IEN filiere "métiers de la relation client " Christine Guichart et

Agnes Cottet-Dumoulin, 07/06/2022

Connaissance
fonctionnelle
orientée vers
la détermination
des éléments clés

Elargir le répertoire
des actions
disponibles

Résolution de
problémes ouverts
en contextes variés

Connaissance
approfondie
orientée vers

la compréhension
des processus

Coordonner les
activités dans le
collectif

Résolution de
problémes inconnus en
contextes imprévisibles

24



ER
ACADEMIE
DE LYON

Liberté
Egalité
Fraternité

Conclusions de |a journée

 Ambassadeurs aupres des équipes

Les EAFC

-LU'épreuve de controdle

Arrété du 25 novembre 2021
Note de service du 31 décembre 2021

IEN filiere "métiers de la relation client " Christine Guichart et
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