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Introduction
La rénovation de la voie professionnelle implique de nouvelles pratiques dans l’organisation des enseignements.

Une certification intermédiaire, le BEP MRCU, est désormais proposé et devient obligatoire pour tous les candidats inscrits en Bac Pro 3 ans au sein de notre académie.

Les épreuves du Bac Pro restent inchangées pour l’instant sauf en ce qui concerne le Bac Pro Services qui disparaît au profit du bac pro ARCU (Accueil Réception de la clientèle et des Usagers).

Ce livret  est une aide à l’organisation des épreuves du BEP MRCU (première session en 2011).

I – Organisation des Périodes de Formation en Entreprise 
1- Objectifs 
Les périodes de formation en entreprise doivent permettre au candidat :

· De découvrir les réalités professionnelles des métiers de la relation aux clients et aux usagers, et les exigences de la formation, notamment :

· d'appréhender les réalités et les activités d'une organisation administrative ou commerciale.

· de développer des qualités telles que :

· la présentation soignée, 
· le sens de l'esthétique, 
· le sens de la relation, 
· la capacité d'écoute, 
· le sourire, 
· la serviabilité, 
· la disponibilité, 
· le goût de l'action, 
· l'adaptabilité à des situations diverses.

· D'acquérir des compétences professionnelles : savoirs, savoir-faire, et savoir être, notamment :

· appréhender l’environnement professionnel,
· de réaliser des tâches d’accueil et d’information en face à face ou au téléphone,
· réaliser des contacts par écrit,
· d'assurer des ventes de contact,
· d’être ponctuel, de respecter les consignes (savoir être et savoir faire).
Les activités confiées doivent être en adéquation avec celles définies dans le référentiel d'activités professionnelles. Elles concilient au mieux les objectifs de formation et les contraintes de l'entreprise. 
Pour s'assurer que le candidat reçoit une formation qui corresponde au référentiel des activités professionnelles, l’équipe pédagogique doit négocier les objectifs de formation pour chaque période en entreprise. Elle doit vérifier que l'ensemble de ces objectifs sera abordé au cours des périodes de formation ou dans le cadre d’une mise en situation en établissement scolaire.

2- La durée des Périodes de Formation en Entreprise 
Le choix des dates des périodes de formation est laissé à l'initiative des établissements en concertation avec les milieux professionnels pour tenir compte des conditions locales. Cependant, les équipes veillent à respecter les contraintes suivantes :

· La durée des périodes de formation en entreprise est de 22 semaines pour le Bac Pro 3 ans dont 6 semaines en seconde (requises pour le BEP MRCU).
· Sur les 3 années de formation, la durée globale des 22 semaines ne peut excéder plus de 6 périodes.

· La durée d’une période de formation ne peut être inférieure à 3 semaines.

· En seconde, 1 semaine supplémentaire de « découverte de l’entreprise » peut être envisagée par les équipes pédagogiques.

Proposition de répartition :
	ANNEES SCOLAIRES
	duree

	en Seconde BAC PRO
	6  semaines au total réparties 
sur deux périodes

	en Première BAC PRO
	8 semaines sur l’année réparties 

sur deux périodes

	en Terminale BAC PRO
	8 semaines sur l’année réparties 

sur deux périodes


3- Le suivi des périodes de formation en entreprise 
Pendant la formation en entreprise, le candidat a obligatoirement la qualité d'élève stagiaire et non de salarié. Cette formation est encadrée par une convention conforme aux recommandations du BO n°2 du 8 janvier 2009.

L'élève reste sous la responsabilité pédagogique de l'équipe des professeurs chargés de la section. Ces derniers effectuent, selon la durée de la période, les visites nécessaires à un bon suivi. Un échange téléphonique avec le tuteur d’entreprise dès la première semaine est souhaitable pour s’assurer de la bonne immersion de l’élève. 

Toute l’équipe pédagogique est impliquée dans la préparation, le suivi et l’évaluation de la période de formation en entreprise. A titre d’exemple, la répartition des responsabilités peut s’organiser ainsi : 
	
	SECONDE BAC PRO

	
	Professeurs d’ens. général
	Professeurs 
enseignement professionnel
	Documents supports

	1- Vérifier la conformité du lieu avec le référentiel d’activités professionnelles
	
	X
	( Avant la PFMP


	2- Négocier les objectifs de formation, les activités proposées aux candidats
	
	X
	( Négociation et signature de la convention avant la PFMP                                                    ( Vérification des objectifs  lors de la 1ére semaine                                                                                                 



	3- Échange téléphonique avec le tuteur
	X
	X
	( Avant et pendant la PFMP


	4- Visite de suivi
	X
	X
	( Grille d'évaluation Formative des PFE (document n°2)



	5- Contrôle des activités réalisées
	X
	X
	(2éme semaine professeurs d’ EG

(3éme semaine professeurs d’ EP

	6- Évaluation (en fin de seconde ou premier semestre de première)
	
	X
	( Grille d'évaluation Certificative EP2 (document n°4)

( Attestation de formation en entreprise (document n°1)


II – Le règlement d'examen
	Brevet d’études professionnelles : Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

	INTITULE DES EPREUVES
	Unité
	Coef
	Scolaires établissements publics ou privés sous contrat,

Apprentis CFA ou sections d’apprentissage habilités
	Formation professionnelle continue (établissements publics)
	Scolaires établissements privés hors contrat, 
Apprentis CFA ou section d’apprentissage non habilités,
 Formation professionnelle continue (établissements privés),
 enseignement à distance,
candidats individuels
	Durée de l’épreuve ponctuelle

	EP1 - Epreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager
	UP1
	4
	CCF
	CCF
	Ponctuelle orale et écrite
	1h 
(dont 15 minutes de préparation)

	EP2 - Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
	UP2
	9

(1)
	CCF
	CCF
	Ponctuelle pratique et orale
	45 minutes (+ 1h PSE)

	EG1 – Français – Histoire - Géographie - Education civique
	UG1
	6
	Ponctuelle écrite
	CCF
	Ponctuelle écrite
	3 h

	EG2 - Mathématiques
	UG2
	4
	CCF
	CCF
	Ponctuelle écrite
	1 h

	EG3 – Education physique et sportive
	UG3
	2
	CCF
	CCF
	Ponctuelle
	-


(1) dont coef. 1 pour la prévention, santé, environnement
III – L’épreuve EP1 : Épreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager (Coef. 4)
1- Objectif de l’épreuve
Cette épreuve vise à apprécier la maîtrise des techniques mises en œuvre et l’aptitude du candidat à utiliser des documents et outils professionnels dans l’activité de contact avec le client et/ou l’usager.

2- Contenu de l’épreuve 
L’épreuve évalue les compétences, les comportements professionnels et les savoirs associés, inscrits dans le référentiel de certification, relevant de l’activité A2 «Suivi, prospection des clients ou contact avec les usagers».
3- Critères d’évaluation
En forme ponctuelle ou en contrôle en cours de formation, l'évaluation des compétences implique l'évaluation des savoirs associés à l’activité A2 et s'appuie sur les critères suivants : 

· l'aptitude à rendre compte de ses travaux et à les situer dans un contexte professionnel ;

· la justification de la démarche professionnelle et des moyens mobilisés ;

· l’aptitude à rechercher, à sélectionner et à exploiter des informations utiles ;
· la qualité et la pertinence des travaux écrits présentés ;

· la qualité de la communication téléphonique ;

· le professionnalisme du comportement ;

· la maîtrise des fonctionnalités des logiciels bureautiques, de gestion commerciale ou de PréAO ; 

· la pertinence du choix des outils et de leurs fonctionnalités ;

· la capacité d’écoute et de dialogue, la pertinence des réponses.

4- Formes d’évaluation
A. Contrôle en Cours de Formation ( Grille d'évaluation certificative EP1 (document n°3)
L’évaluation des acquis du candidat s’effectue à l’occasion d’une situation d’évaluation réalisée en fin de classe de seconde professionnelle ou au cours du premier semestre de la classe de première de baccalauréat professionnel, dès que le candidat est prêt.  Cependant afin que les élèves puissent optimiser leurs connaissances acquises en établissement de formation  et en entreprise, le groupe de pilotage recommande fortement de faire passer cette épreuve en fin de classe de seconde ( Octobre pour la situation n° 2) et à l’issue de la dernière PFMP  ( fin Novembre- début Décembre pour la situation n° 1)
L’épreuve se subdivise en deux situations et se déroule en centre de formation.. Ces 2 situations peuvent être organisées à des périodes différentes
( Situation 1 : Contact téléphonique - coefficient : 2

- Durée totale : 20 minutes maximum

- Phase 1 : Temps de préparation : 15 minutes.

- Phase 2 : Temps de réalisation du contact : 5 minutes.

À partir d’une situation professionnelle proposée par le professeur de spécialité (ou le formateur) et accompagnée d’une documentation, le candidat prépare et réalise un contact téléphonique simulé ou réel avec un client ou un usager.

Les compétences, les comportements professionnels et les savoirs associés, appréciés lors de cette partie se rapportent aux tâches suivantes :

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

A2T3 - La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone
( Situation 2 : Contact par écrit - Coefficient : 2

· Durée totale : 40 minutes maximum

À partir d’une situation professionnelle proposée par le professeur de spécialité (ou le formateur) et accompagnée d’une documentation, le candidat prépare et réalise un contact écrit simulé ou réel avec un client ou un usager.

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés, appréciés lors de cette partie, se rapportent aux tâches suivantes :

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

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

En cas d’absence à une situation
· Si l’absence est justifiée et jugée valable par l’équipe pédagogique, le candidat est à nouveau évalué.
· Si l’absence n’est pas valable, la note de 0/20 est attribuée 

B. Forme ponctuelle
Important : La première évaluation ponctuelle aura lieu lors de la session 2011

L’évaluation des acquis du candidat s’effectue sur la base d’une épreuve ponctuelle terminale orale et écrite. 
L’épreuve se subdivise en deux parties et se déroule en centre d’examen.

( Situation 1 : Contact téléphonique - Coefficient : 2 - Ponctuelle orale

- Durée totale : 20 minutes maximum

- Phase 1 : Temps de préparation : 15 minutes.

- Phase 2 : Temps de réalisation du contact : 5 minutes.

À partir d’une situation professionnelle proposée par la commission d’interrogation et accompagnée d’une documentation, le candidat prépare et réalise un contact téléphonique simulé avec un client ou un usager. La commission est composée d’un professeur de spécialité et d’un professionnel ou à défaut d’un second professeur de spécialité. Un membre de la commission d’interrogation tient le rôle du client ou de l’usager.

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés, appréciés lors de cette partie se rapportent aux tâches suivantes :

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

A2T3 - La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone

( Situation 2 : Contact par écrit - Coefficient : 2 - Ponctuelle écrite

· Durée totale : 40 minutes maximum

À partir d’une situation professionnelle accompagnée d’une documentation, le candidat prépare et réalise un ou plusieurs contacts écrits avec un client ou un usager.

Les compétences, comportements professionnels et savoirs associés, appréciés lors de cette partie, se rapportent aux tâches suivantes :

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

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

IV – L’épreuve EP2 : Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente (Coef. 8)
1- Objectif de l’épreuve
Cette épreuve pratique en milieu professionnel vise à apprécier l’aptitude du candidat à accueillir, informer et vendre à un client ou à un usager. Elle vise également à apprécier son niveau de connaissance de l’environnement professionnel, économique et juridique d’une organisation.

2- Contenu de l’épreuve
L’épreuve doit mettre le candidat en situation de révéler les compétences, les comportements professionnels et les savoirs associés, y compris ceux relatifs à l’environnement professionnel, économique et juridique, acquis dans la réalisation des activités suivantes : 

Activité A1 - Accueil et information du client ou de l’usager 

Activité A3 – Conduite d’un entretien de vente
3- Critères d’évaluation
En forme ponctuelle ou en contrôle en cours de formation, l'évaluation des compétences implique l'évaluation des savoirs associés aux activités A1 et A3 et s'appuie sur les critères suivants : 

· la qualité des réponses apportées aux demandes d’information ou de conseil ;

· la qualité relationnelle établie avec le client ou l’usager ;

· le comportement professionnel ;

· la qualité de l’argumentation et de l’écoute ;

· la cohérence et la pertinence des réponses apportées lors de l’entretien de vente ;

· la qualité de l’expression et sa conformité aux règles et usages professionnels ;

· l’aptitude à transmettre des informations et à rendre compte ;

· la maîtrise de l’environnement organisationnel, économique et juridique des organisations.

4- Formes de l’évaluation
A. Contrôle en Cours de Formation (CCF)
( Grille d'évaluation certificative EP2 (document n°4)

( Guide pour l’entretien EP2 /situation 2 (document n°5)
L’évaluation des acquis du candidat s’effectue à l’occasion de deux situations d’évaluation réalisées en fin de classe de seconde professionnelle ou durant le premier semestre de la classe de première baccalauréat professionnel, dès que le candidat est prêt. 
Les deux situations se déroulent en milieu professionnel lors des PFMP, le cas échéant, la seconde situation d’évaluation peut se dérouler en centre de formation .
( Situation 1. Pratique des activités en entreprise - Coefficient 5

Elle comporte deux phases :

Phase 1. Activité «Accueil et information» - Coefficient 2
Elle s’appuie sur la réalisation par le candidat d’un accueil et d’une information, réels ou simulés, d’un client ou d’un usager, dans le cadre des activités habituelles d’une organisation.

Phase 2. Activité «Vente» - Coefficient 3
Elle s’appuie sur la réalisation par le candidat d’une vente réelle ou simulée à un client ou à un usager, dans le cadre des activités habituelles d’une organisation.

Le professeur (ou le formateur) chargé de l’enseignement professionnel et le tuteur en entreprise (ou le maître d’apprentissage) se concertent en début de PFMP pour définir les deux phases de la situation d’évaluation qui seront réalisées par le candidat durant sa PFMP.

Le tuteur en entreprise observe les prestations du candidat et positionne les niveaux de compétences atteints par celui-ci dans les activités d’accueil, d’information et de vente. Lors de son passage en entreprise en fin de PFMP, le professeur de spécialité et le tuteur se concertent sur la base des positionnements effectués et arrêtent conjointement une proposition de note pour cette situation d’évaluation.

( Situation 2. Connaissance de l’environnement professionnel - Coefficient 3

Durée maximale : 15 minutes

Cette situation s’appuie sur un entretien avec une commission d’interrogation, composée du professeur de spécialité et, dans la mesure du possible, du tuteur en entreprise. Elle se déroule en milieu professionnel ou en centre de formation à l’issue de la situation 1. La seconde PFMP s’effectue  à partir de Novembre. Les entreprises ou magasins  étant   très sollicités  en fin d’année à l’approche des fêtes,  la situation 2 est évaluée  en établissement de formation dans l’académie de Nouvelle-Calédonie.
 - Le candidat présente les caractéristiques de l’environnement professionnel, économique et juridique de l’organisation dans laquelle le candidat a accompli sa PFMP (structure, clientèle, offre, marché). 

- La commission procède à un questionnement permettant d’approfondir la présentation effectuée par le candidat.

B. Forme ponctuelle
Important : La première évaluation ponctuelle aura lieu lors de la session 2011
L’évaluation des acquis du candidat s’effectue sur la base d’une épreuve ponctuelle terminale, pratique et orale. L’épreuve se déroule en centre d’examen. La commission d’interrogation se compose d’un professeur de spécialité et d’un professionnel ou à défaut d’un second professeur de spécialité. Elle comporte deux parties successives :

( Situation 1: Pratique simulée des activités d’accueil, d’information et de vente - Coefficient 5

· Durée : 30 minutes

Elle s’appuie sur la réalisation par le candidat de deux simulations de 15 minutes chacune. La première est relative à l’activité d’accueil et d’information et la seconde à l’activité de vente. Un membre de la commission d’interrogation tient le rôle du client. 

La commission détermine préalablement le contexte des simulations proposées au candidat.

( Situation 2 : Connaissance de l’environnement professionnel - Coefficient 3

· Durée : 15 minutes

Cette partie s’appuie sur un entretien avec la commission d’interrogation. Elle se déroule, à l’issue de la première partie et comporte deux phases : 

- Dans une première phase, le candidat présente les caractéristiques de l’environnement professionnel, économique et juridique de l’organisation (structure, clientèle, offre, marché). 

- Dans une deuxième phase la commission procède à un questionnement permettant d’approfondir la présentation effectuée par le candidat.

V - Dossier d’évaluation
Les documents liés à l’évaluation (grilles, situations, productions d’élèves,…) seront archivés, par élève, dans des dossiers spécifiques pouvant être consulté par l’inspecteur de la filière.

Les notes certificatives finales seront transmises au jury d’examen.

VI – Annexes
( Document n°1 : Attestation de Formation en Entreprise 
(page 12)
( Document n°2 : Grille d'évaluation Formative des PFMP n°1 
(page 13)
( Document n°3 : Grille d'évaluation Formative des PFMP n°2 
(page 14
( Document n°4 : Grille d’évaluation Certificative EP1 [CCF et Ponctuel] 
(page 15)
( Document n°5 : Grille d’évaluation Certificative EP2 [CCF] 
(page 16)
( Document n°6 : Guide pour l’entretien EP2 / situation 2 
(page 17)
( Document n°7 : Grille d’évaluation Certificative EP2 [Ponctuel] 
(page 18)                                           
         ( Document n°8 : Exemple  de convention Centre de Formation - Entreprise  (page 19)
Académie de Nouvelle Calédonie

BEP MRCU

Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers
SESSION ……..

ATTESTATION DE FORMATION EN ENTREPRISE 

Je soussigné(e),

NOM : ………………………………….. Prénom : ……………………………..…….

Fonction 
: ……………………………………………………………………..……….

Entreprise : …………………………………………………………………..……..….

Atteste que l’élève 

NOM : …………………………………… Prénom : …………………...........................

A effectué une période de formation en entreprise du ………….…… au ………..…… inclus 
soit ……..…. semaines

Signature du responsable de l’entreprise


& cachet de l’entreprise

Responsable de l’entreprise 

	BEP Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

	NOM & Prénom de l’élève : …………………………………………………………..
	PFMP

n°1

	Entreprise : ………………………………………………………………………………………………


EVALUATION FORMATIVE
Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente

	P : Activités prévues, négociées

O : Activités observées par l’élève

R : Activités réalisées par l’élève
	Relevé des activités
	Positionnement

PFMP n°1
	Observations

	A- COMPETENCES PROFESSIONNELLES
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	( Connaître l’environnement professionnel
	

	(Présenter l’organigramme du lieu de stage
	
	
	
	Ne pas évaluer
	

	(Citer l’activité principale de l’entreprise ou de l’organisme, préciser le profil de la clientèle ou des usagers.
	
	
	
	
	

	(Lister les différents métiers rencontrés dans l’entreprise ou l’organisme.
	
	
	
	
	

	(Identifier pour chaque métier le diplôme et/ou la qualification attendue(s)
	
	
	
	
	

	( Pratiquer les activités d’accueil et d’information
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	(Accueillir le client ou l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Informer le client ou l’usager (recherche de l’information, sélection de l’information)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Adopter une attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité…)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Prendre en compte la demande du client ou de l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	( Pratiquer les activités de vente
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	(Rechercher les besoins du client, de l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Ecouter activement le client, l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Présenter le(s) produit(s), le(s) service(s)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Argumenter et conseiller (démonstration, traitement des objections)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Rechercher l’accord du client
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Conclure l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Utiliser un vocabulaire adapté tout au long de l’entretien
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B- ATTITUDES PROFESSIONNELLES
	TI
	I
	S
	TS
	Observations

	(Etre ponctuel(le)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Etre assidu(e)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une tenue vestimentaire adaptée
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Faire preuve de politesse
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une attitude ouverte et souriante
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une attitude volontaire
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Pratiquer une écoute active
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Respecter les règles de réserve, de confidentialité
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Respecter le matériel
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Prendre des initiatives dans le cadre des consignes
	
	
	
	
	
	
	
	


¹  TI : très insuffisant ; I : Insuffisant ; S : satisfaisant ; TS : Très satisfaisant
	BEP Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

	NOM & Prénom de l’élève : …………………………………………………………..
	PFMP

n°2

	Entreprise : ………………………………………………………………………………………………


EVALUATION FORMATIVE
Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente

	P : Activités prévues, négociées

O : Activités observées par l’élève

R : Activités réalisées par l’élève
	Relevé des activités
	Positionnement

PFMP n°2
	Observations

	A- COMPETENCES PROFESSIONNELLES
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	( Connaître l’environnement professionnel (évalué en établissement scolaire)
	

	(Présenter l’organigramme du lieu de stage
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Citer l’activité principale de l’entreprise ou de l’organisme, préciser le profil de la clientèle ou des usagers.
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Lister les différents métiers rencontrés dans l’entreprise ou l’organisme.
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Identifier pour chaque métier le diplôme et/ou la qualification attendue(s)
	
	
	
	
	
	
	
	

	( Pratiquer les activités d’accueil et d’information
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	(Accueillir le client ou l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Informer le client ou l’usager (recherche de l’information, sélection de l’information)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Adopter une attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité…)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Prendre en compte la demande du client ou de l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	( Pratiquer les activités de vente
	P
	O
	R
	TI
	I
	S
	TS
	

	(Rechercher les besoins du client, de l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Ecouter activement le client, l’usager
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Présenter le(s) produit(s), le(s) service(s)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Argumenter et conseiller (démonstration, traitement des objections)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Rechercher l’accord du client
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Conclure l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Utiliser un vocabulaire adapté tout au long de l’entretien
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B- ATTITUDES PROFESSIONNELLES
	TI
	I
	S
	TS
	Observations

	(Etre ponctuel(le)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Etre assidu(e)
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une tenue vestimentaire adaptée
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Faire preuve de politesse
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une attitude ouverte et souriante
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Avoir une attitude volontaire
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Pratiquer une écoute active
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Respecter les règles de réserve, de confidentialité
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Respecter le matériel
	
	
	
	
	
	
	
	

	(Prendre des initiatives dans le cadre des consignes
	
	
	
	
	
	
	
	


¹  TI : très insuffisant ; I : Insuffisant ; S : satisfaisant ; TS : Très satisfaisant

	 BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

EP1: Épreuve professionnelle liée au contact avec le client et/ou l’usager

Grille d’évaluation en CCF ou en forme ponctuelle – Coefficient 4

	Académie de Nouvelle Calédonie
	SESSION ……………………….

	CANDIDAT (nom et prénom)

………………………………………………….
	Date :………………………………………………


	1ère partie : CONTACT TELEPHONIQUE
	TI
	I
	S
	TS
	Notation

	- Aptitude à rechercher et sélectionner les informations nécessaires dans le cadre du contexte professionnel présenté 
(Qualité de la fiche d’appel, pertinence des informations indiquées
	
	
	
	
	

	- Qualité de la communication téléphonique

(Qualité de l’échange téléphonique : (obtenir le bon interlocuteur, saluer, se présenter, présenter l’entreprise, identifier la fonction et le nom de l’interlocuteur concerné, formuler le message ou la consigne, conclure et prendre congé (et éventuellement suite à donner)

- Capacité d’écoute et de dialogue, pertinence des réponses
(Utilisation d’un langage adapté : clarté, rigueur, précision, articulation, débit, pause, intonation, vocabulaire professionnel
- Professionnalisme du comportement

· Disponibilité et convivialité

· Adaptation de son langage et paralangage

- Maîtrise des fonctionnalités des logiciels et pertinence du choix des outils

(Relevé des conclusions et transmission

(Mise à jour des données
- Aptitude à rendre compte de ses travaux 

- Justification de la démarche professionnelle
TOTAL 1

	
	
	
	
	

	1. 
	
	
	
	
	/ 40

	2ème partie : CONTACT PAR ECRIT
	TI
	I
	S
	TS
	Notation

	Réalisation du contact par écrit 

- Aptitude à rechercher et sélectionner les informations nécessaires dans le cadre du contexte professionnel présenté 
(Présence et exactitude des éléments du message (destinataire, objet, informations)

- Qualité et pertinence des travaux écrits
(Qualité de la présentation, 

(Respect des règles de syntaxe et d’orthographe, 

(Utilisation d’un vocabulaire professionnel 

(Contenus conformes à la situation professionnelle donnée
- Maîtrise des fonctionnalités des logiciels et pertinence du choix des outils

· Règles de présentation en fonction de l’outil choisi et du destinataire 
· Exploitation un carnet d’adresses

- Aptitude à rendre compte de ses travaux 

- Justification de la démarche professionnelle
TOTAL 2
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	/40

	TOTAL PARTIE 1 ET PARTIE 2
	/ 80


TI : Très insuffisant        I : Insuffisant      S : Satisfaisant        TS : Très satisfaisant

	Appréciation globale du candidat :

	Membres de la commission d’interrogation :

- ………………………………………………………….
- ………………………………………………………….
	Signatures




	 BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

EP2: Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
Grille d’évaluation en CCF – Coefficient 8

	Académie de Nouvelle Calédonie
	SESSION …………………

	CANDIDAT (nom et prénom)
………………………………………………………
	Date : ………………………………………………

	ENTREPRISE

………………………………………………………
	Tuteur : ……………………………………………
Fonction : …………………………………………

	Critères de positionnement et d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS
	

	Situation n°1 : Pratique des activités en entreprise

	Phase 1 : Accueil et information
	     .……/40

	- Comportement professionnel

· Accueil du client ou de l’usager (organiser son espace d’accueil, saluer, identifier l’interlocuteur….)

· Attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité….)
· Respect des consignes, gestion des priorités, prise d’initiative, implication
	
	
	
	
	

	- Qualité des réponses apportées aux demandes d’information ou de conseil

· Recherche et sélection de l’information, orientation, remise d’une documentation
	
	
	
	
	

	- Qualité relationnelle établie avec le client ou l’usager

· Application des règles de savoir-vivre, confort du client
	
	
	
	
	

	- Aptitude à transmettre des informations et à rendre compte

· Remontée des informations
	
	
	
	
	

	Phase 2 : Vente
	
	
	
	
	     ……/60

	- Comportement professionnel
· Préparation de l’entretien (connaissance de l’offre, de la clientèle, du produit ou du service…)

· Recherche méthodique des besoins du client, de l’usager
· Posture professionnelle adaptée
	
	
	
	
	

	- Cohérence et pertinence des réponses apportées lors de l’entretien de vente

· Présentation du produit, du service

· Réponses aux questions et objections courantes
· Conclusion de l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé, recherche de l’accord du client)
	
	
	
	
	

	- Qualité de l’argumentation et de l’écoute

· Écoute active du client, de l’usager 

· Argumentation et conseil (démonstration, traitement des objections)
	
	
	
	
	

	- Qualité de l’expression et conformité aux règles et usages professionnels

· Utilisation d’un vocabulaire adapté tout au long de l’entretien
	
	
	
	
	

	Situation n°2 : Connaissance de l’environnement professionnel (entretien)

	- Maîtrise de l’environnement organisationnel, économique et juridique des organisations

· Maîtrise du cadre des échanges

· Présentation de la structure, de l’offre, de la clientèle et du marché de l’organisation
	
	
	
	
	   ……../60

	Total situation 1 + 2
	TOTAL ……../160

	
	Note : …../20

	Appréciation globale du candidat
	Noms 
	Visas

	
	Le professeur : 

……………………….
Le tuteur : 

……………………….
Date : ………………..
	



BEP MRCU

Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers

Épreuve EP2 : Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente 


Situation N°2 : Connaissance de l’environnement professionnel


Guide pour l’entretien

Thèmes pouvant être abordés et adaptés au cours de l’entretien 
(Liste non exhaustive)

( Identification

- Enseigne / Société / Administration / Association….
- Adresse
- Statut juridique
- Activité
- Effectif
- Structure de l’organisation (Services, organigramme …)

( Principales caractéristiques de l’organisation

- Zone de chalandise / Secteur géographique
- Concurrence

- Forme de commerce
- Secteur économique

- Approche clientèle
- Offre produit / service

( Positionnement


- Prix

- Produit(s)

- Service(s)

(TIC

- Les outils dans l’entreprise

- Les outils utilisés / tâches

Attention : ce guide ne doit déboucher, en aucun cas, sur un dossier
	 BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

EP2: Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
Grille d’évaluation en FORME PONCTUELLE – Coefficient 8

	Académie de Nouvelle Calédonie
	SESSION ……………………

	CANDIDAT (nom et prénom)

……………………………………………………..
	Date : ……………………………………………….

	ENTREPRISE

……………………………………………………..
	Tuteur : …………………………………………….
Fonction : …………………………………………

	Critères d’évaluation
	TI¹
	I
	S
	TS
	

	1ère partie : Pratique simulée des activités d’accueil, d’information et de vente (30 minutes)

	Simulation 1 : Accueil et information (durée 15 minutes)
	       ……/40

……/60


	- Comportement professionnel

· Accueil du client ou de l’usager (organiser son espace d’accueil, saluer, identifier l’interlocuteur….)

· Attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité….)
· Respect des consignes, gestion des priorités, prise d’initiative, implication
	
	
	
	
	

	- Qualité des réponses apportées aux demandes d’information ou de conseil

· Recherche et sélection de l’information, orientation, remise d’une documentation
	
	
	
	
	

	- Qualité relationnelle établie avec le client ou l’usager

· Application des règles de savoir-vivre, confort du client
	
	
	
	
	

	- Aptitude à transmettre des informations et à rendre compte

· Remontée des informations
	
	
	
	
	

	Simulation 2 : Vente (durée 15 minutes)
	
	
	
	
	

	- Comportement professionnel
· Préparation de l’entretien (connaissance de l’offre, de la clientèle, du produit ou du service…)

· Recherche méthodique des besoins du client, de l’usager
· Posture professionnelle adaptée
	
	
	
	
	

	- Cohérence et pertinence des réponses apportées lors de l’entretien de vente

· Présentation du produit, du service

· Réponses aux questions et objections courantes
· Conclusion de l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé, recherche de l’accord du client)
	
	
	
	
	

	- Qualité de l’argumentation et de l’écoute

· Écoute active du client, de l’usager 

· Argumentation et conseil (démonstration, traitement des objections)
	
	
	
	
	

	- Qualité de l’expression et conformité aux règles et usages professionnels

· Utilisation d’un vocabulaire adapté tout au long de l’entretien
	
	
	
	
	

	2ème partie : Entretien avec la commission sur l’environnement professionnel

	Présenter les caractéristiques de l’environnement professionnel (profil de clientèle, structure de l’unité commerciale, zone de chalandise…..), économique (marché, offre…), juridique (forme juridique…..)
	
	
	
	
	      ……../60

	Entretien d’approfondissement sur la présentation effectuée par le candidat

	
	
	
	
	

	Total situation 1 + 2
	TOTAL ……../160

	
	Note : …../20

	Observation du jury
	Évaluateurs

	
	Noms
	Visas

	
	Tuteur :

Professeur :


	


TI (très insuffisant) – I (insuffisant) – S (satisfaisant) – TS (très satisfaisant)
                                                                                                                                                                                           DOCUMENT N° 8
	
	CONVENTION DE FORMATION EN MILIEU PROFESSIONNEL

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL

SECONDE BAC PRO VENTE 
	

	
	Entre l’entreprise (ou organisme) d’accueil :………………………………………….

Adresse :…………………………………………………………………………………

Domaine d’activité :

Numéro de téléphone :

Numéro de fax :

Adresse mel :

Nom du responsable :

Nom du tuteur :


	
	 l’établissement :
Le Lycée Professionnel  ………………………………………………………..
Numéro de téléphone:                                     Numéro de fax: 

Représenté par:                    Mme la Proviseure : Mme …..         téléphone :

Affaire suivie par :                 M.                           Chef de travaux tertiaire au 

Professeur principal :

Adresse Mel : 

L’élève :

Nom ..............................................................................prénom...............................................................

Date de naissance :

Classe : 

Adresse personnelle :

Numéro de téléphone  personnel :

Numéro de téléphone des parents :

Pour les dates suivantes : 

Du                                                                                Au



	Article 1 : 

Objet de la convention
	La présente convention a pour objet la mise en œuvre, au bénéfice de l’élève du LP……, de périodes de formation en milieu professionnel réalisées dans le cadre de l’enseignement professionnel.

	Article 2 :

Finalité de la formation en entreprises
	La finalité des périodes de formation en milieu professionnel est pédagogique. L’élève est associé aux activités de l’entreprise concourant directement à l’action pédagogique. En aucun cas, sa participation à ces activités ne doit porter préjudice à la situation de l’emploi dans l’entreprise.

	Article 3 : statut et obligations de l’élève
	Durant la période de formation en milieu professionnel, les élèves conservent leur statut scolaire et restent sous l'autorité et la responsabilité de Mme la Proviseure du LYCEE PROFESSIONNEL …………….. Ils ne peuvent prétendre, de ce fait, à aucune rémunération ; toutefois, il peut lui être alloué une gratification. 

L’élève ne doit pas être pris en compte dans le calcul de l’effectif de l’entreprise. Il ne peut participer aux éventuelles élections professionnelles. 

Durant la période de formation en milieu professionnel, les élèves sont soumis aux règles générales en vigueur dans l'entreprise, notamment en matière de sécurité, de visite médicale d'horaires et de discipline.

L’élève est soumis au secret professionnel. Il est tenu d’observer une entière discrétion sur l’ensemble des renseignements qu’il pourra recueillir à l’occasion de ses fonctions ou du fait de sa présence dans l’entreprise. En outre, l’élève s’engage à ne faire figurer dans son rapport de stage aucun renseignement confidentiel concernant l’entreprise ou ses employés.



	Article 4 : Durée et horaires de travail des élèves et élèves mineurs
	En ce qui concerne la durée du travail, tous les élèves majeurs sont soumis à la durée hebdomadaire légale qui est de 39 heures, ou conventionnelle si celle ci est inférieure à la durée légale. En ce qui concerne le travail de nuit, seul l’élève majeur nommément désigné par le chef d’établissement scolaire peut être incorporé à une équipe de nuit dans le respect de la législation du travail.

La durée de travail de l’élève âgé de 15 à 16 ans ne peut excéder 7 heures par jour et 35 heures par semaine.

Pour les élèves de moins de 15 ans, la durée de travail ne peut excéder 30 heures par semaine.

Pour les élèves de 16 à 18 ans, la durée de travail ne peut excéder 7 h par jour et 35 heures par semaine.

Le repos hebdomadaire de l’élève doit être d’une durée minimale de deux jours consécutifs.

La période de repos hebdomadaire doit comprendre le dimanche, sauf en cas de dérogation légale.



	Article 5:

Couverture accidents du travail et responsabilité civile
	L'élève bénéficie de la législation sur les accidents du travail, en application du décret n° 57-245 du 24.02.57 de la  CAFAT.

En cas d'accident, survenu à l'élève, soit au cours du travail, soit au cours du trajet, le chef d'entreprise s'engage à faire parvenir toutes les déclarations le plus rapidement possible au Proviseur, à charge pour celui-ci de remplir les formalités prévues.

Le chef d'entreprise prend les dispositions nécessaires pour garantir sa responsabilité civile chaque fois qu'elle sera engagée. 

De son côté, Mme la Proviseure du LYCEE PROFESSIONNEL….. contracte une assurance couvrant la responsabilité civile des élèves pour les dommages qu'ils pourraient causer pendant la durée ou à l'occasion de leur passage dans l'entreprise.

Numéro de contrat: Compagnie d’assurance 



	Article 6 : déroulement de la période de formation et suivi 
	L'entreprise s'engage à prendre en compte les objectifs pédagogiques, consignés dans l'annexe pédagogique ci-après, qui permettront de compléter la formation professionnelle de l'élève. Ces objectifs seront réexaminés par les parties concernées avant chaque période de formation.

La participation des professionnels à la formation de l'élève concourra à l'atteinte des objectifs fixés. 

Le chef d‘établissement et le représentant de l’entreprise d’accueil se tiendront mutuellement informés des difficultés qui pourraient être rencontrées à l’occasion de la période de formation en milieu professionnel.

Les professeurs de l’équipe pédagogique de la classe de l’élève sont chargés du suivi de l'élève sur les lieux de formation professionnelle selon la circulaire 2000 – 095 du 26/06/2000 qui en prévoit les principes et l’étendue.



	Article 7

Evaluation de la période de formation
	A l'issue de son séjour en milieu professionnel, l'élève complète la liste des activités exercées dans son livret de liaison.

Les formateurs de l'entreprise, en collaboration avec le professeur évaluateur nommément désigné par l’établissement , consignent leur avis dans le livret d’évaluation en vue de l'évaluation finale prise en compte à l'examen du BACCALAUREAT. 


Fait à ........................., le ........................................................................

(en trois exemplaires dont un est remis à chacun des signataires ci-dessous). 

	
	L'entreprise :
	Pour Mme la Proviseure du L.P…. et par délégation 
	L'élève majeur(e)

	
	(Cachet et signature)
	Le chef de travaux : 
	ou son représentant légal :


ANNEXE PEDAGOGIQUE :

Nom de l’élève :






Classe :
Nom du tuteur :





Fonction :
Professeurs chargés du suivi et des visites durant la période :

Professeur chargé de l’évaluation à la fin de la période (professeur d’enseignement professionnel) :

1) Horaires journaliers de l’élève (sous réserve de modifications liées à l’organisation du travail ou aux intérêts pédagogiques) :

	
	Matin
	Après-midi

	Lundi


	De                                  à
	De                                   à

	Mardi
	De                                   à
	De                                   à

	Mercredi
	De                                   à
	De                                   à

	Jeudi
	De                                   à
	De                                   à

	Vendredi
	De                                   à
	De                                   à

	Samedi
	
	De                                   à


2) Objectifs assignés à la période de formation en milieu professionnel :

Durant la durée du stage, l’élève devra pouvoir travailler sur les activités définis sur le document suivant :  (choisir les activités envisageables).

· Activités d’accueil et d’information du client ou de l’usager

· De vente

SECONDE BAC PROFESSIONNEL  VENTE

Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente en entreprise

	P : Activités prévues, négociées
O : Activités observées par l’élève

R : Activités réalisées par l’élève
	Possible
	Non Possible

	D’accueil et d’information :
	
	

	· Accueillir le client ou l’usager
	
	

	· Informer le client ou l’usager (recherche de l’information, sélection de l’information
	
	

	· Adopter une attitude professionnelle d’accueil (posture, tenue, disponibilité…)
	
	

	· Prendre en compte la demande du client ou de l’usager
	
	

	De vente :
	
	

	· Rechercher les besoins du client, de l’usager
	
	

	· Ecouter activement le client, l’usager
	
	

	· Présenter le(s) produit(s), le(s) service(s)
	
	

	· Argumenter et conseiller (démonstration, traitement des objections)
	
	

	· Rechercher l’accord du client
	
	

	· Conclure l’entretien de vente (vente additionnelle, encaissement, prise de congé)
	
	


3) Modalités de suivi de l’élève durant la période de formation en entreprises :

Durant la période en entreprises, les professeurs ont pour mission de s’enquérir du bon fonctionnement de la formation ; 

Ils devront dans un premier temps s’assurer que l’élève est bien présent dans l’entreprise ou l’administration. 

Puis dans un deuxième temps, ils s’assureront de la bonne tenue du stage au travers du comportement de l’élève et des activités réalisées.

Dans tous les cas, vous devrez avoir vu les professeurs chargés du suivi de l’élève durant la période. Une visite par semaine d’un membre de l’équipe pédagogique semble être un bon niveau de suivi. Ceux-ci auront pris soin de prendre rendez-vous avec vous.

4) Modalités d’évaluation de la période de formation en milieu professionnel en référence au règlement d’examen du diplôme préparé :

Tous les stages sont évalués. Il s’agit d’une évaluation formative ou certificative selon les cas.

L’évaluation sera effectuée en fin de stage par le (les) professeur(s) d’enseignement professionnel  exclusivement dans le cas d’une évaluation certificative (la note compte pour l’obtention du diplôme), conjointement avec le tuteur en présence si possible de l’élève. Dans le cas d’une évaluation formative, l’ensemble des professeurs de la classe peut être sollicité pour procéder à l’évaluation en la présence du tuteur également.

En aucun cas, la proposition de note sera donnée à l’élève. Par contre, il devra pouvoir avoir accès à son positionnement en terme d’acquisition ou non des compétences travaillées au cours de la formation en milieu professionnel.

Un certificat de stage sera délivré en double exemplaire par le responsable de l’ entreprise à l’élève ainsi qu’à l’établissement scolaire par l’intermédiaire du professeur qui a procédé à l’évaluation.

Un livret de liaison est donné à l’élève qui doit le confier au tuteur pour information sur les activités à réaliser tout au long du stage. 

L’élève le récupère à la fin du stage et le redonne au professeur principal.

Un livret d’évaluation suit l’élève tout au long des stages effectués durant sa scolarité. 

Ce sont les professeurs d’enseignement professionnel qui ont la responsabilité de le compléter avec le tuteur dans le cas d’une évaluation certificative.

Annexe Financière:

Avant le départ, les élèves demi pensionnaires et internes remettent leur carte de cantine au professeur principal.

Chaque élève est indemnisé par l’établissement  pour les transports à hauteur de: … fcp

Chaque élève est indemnisé par l’établissement  pour les repas à hauteur de: … fcp sur présentation des justificatifs
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