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a. Les principes généraux

La 2nde  Professionnelle du champ « Métiers de la relation aux clients et aux usagers » est une 1ère  année commune pour des jeunes issus de 3ème  ayant choisi de s’orienter dans le tertiaire commercial, avec pour objectif l’obtention de l’un des Baccalauréats Professionnels en 3 ans : 

COMMERCE ou VENTE ou SERVICES.


•  2nde Professionnelle « Métiers de la relation aux clients et aux usagers »


• 1ère  Baccalauréat Professionnel (Commerce ou Vente ou Services)


• Terminale Baccalauréat Professionnel (Commerce ou Vente ou Services)

Cette seconde vise à faire acquérir les pré-requis indispensables en termes de compétences générales et professionnelles à la préparation des baccalauréats professionnels formant aux métiers de vendeurs, de commerciaux, d’agents de commercialisation de services.

Les référentiels des Baccalauréats Professionnels COMMERCE ou VENTE ou SERVICES (classes de première et terminale) restent inchangés.

En revanche, la durée globale des PFMP est de 22 semaines.

Pour cela, l’élève doit à l’issue de sa classe de seconde  :

· Connaître l’environnement professionnel du champ visé et y acquérir une expérience.
· Se repérer dans celui-ci et se situer à partir de la connaissance qu’il a de lui-même, des aptitudes et compétences qu’il a su développer, et de ses résultats.
· Conforter son choix d’orientation par la construction de son projet professionnel.
· S’insérer dans une formation par le choix d’un métier, d’une spécialité, d’un diplôme.

Cette approche pédagogique prolonge le projet d’orientation de l’élève qui se prépare dorénavant en collège dès la 5ème, par la mise en place d’un parcours de découverte des métiers et des formations.

La 2nde Professionnelle s’inspire dans ce sens, de la logique pédagogique, des outils et démarches de la 3ème DP6 avec un centrage plus fort et plus professionnalisant sur les compétences d’un champ professionnel déterminé à l’entrée de la formation.

La 2nde Professionnelle doit progressivement amener l’élève à :
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1. Connaître et se représenter le plus exactement possible l’environnement professionnel, économique et juridique, des activités, des exigences et des perspectives des métiers visés par le champ professionnel.

2. Acquérir une expérience et des techniques professionnelles dans le champ visé. Au travers de situations professionnelles simples, réelles ou simulées, en entreprise ou en centre de formation, dans des actions ponctuelles ou sur une période prolongée, l’élève sera amené à observer et à pratiquer des activités de la relation clients et usagers dans le champ concerné.

Les pratiques réalisées permettront ainsi d’atteindre un premier degré de professionnalisation par l’acquisition des compétences professionnelles centrées sur trois activités principales :

· Activité 1 : Accueil et information du client ou de l’usager,

· Activité 2 : Suivi, prospection des clients ou contact avec les usagers,

· Activité 3 : Conduite d’un entretien de vente.

De plus, les compétences visées dans ce premier degré de professionnalisation seront certifiées au travers du BEP « Métiers de la relation aux clients et aux usagers ».

Les compétences acquises en seconde baccalauréat professionnel seront approfondies et élargies en première et terminale au travers de contextes professionnels plus complexes, dans les spécialités choisies.


3. Approfondir son projet professionnel pour identifier ses centres d’intérêts et ses aptitudes afin de les conforter, de les développer ou de les consolider tout au long de l’année grâce au soutien renforcé de l’équipe pédagogique.


4. Être capable de se gérer en professionnel des métiers de la relation clients et usagers, dans la pratique quasi systématique des TIC, dans la recherche documentaire, dans la définition et la planification de ses activités, dans sa communication et dans l’acquisition d’un premier niveau d’autonomie.


5. Prendre conscience au fur et à mesure de son parcours de formation, pour mieux les respecter, des exigences et des obligations de son statut d’élève et de son parcours de formation en termes d’assiduité, d’implication, de capacité de travail, de respect des échéances...


6. Exprimer, présenter et argumenter ses choix.
Un accompagnement de l’élève dans la construction de son projet professionnel sera conduit aux travers d’entretiens individuels et d’heures dédiées à la démarche de projet.

Au cours de leur formation, les élèves seront amenés à passer obligatoirement une certification intermédiaire de niveau V. Il s’agit du BEP rénové « Métiers de la relation aux clients et aux usagers » qui est intégré à leur parcours. Son obtention n’a pas d’incidence directe sur le passage en première ou terminale Baccalauréat Professionnel. 

b. La formation professionnelle en seconde pour la rentrée 2009

La formation porte sur l’acquisition des pré-requis communs aux différents baccalauréats Professionnels, avec:

· 30 semaines de formation 

· 6 semaines de périodes de formation en entreprise.

c. La poursuite d’études et les passerelles

À l’issue de la 2nde Professionnelle et en fonction de son projet professionnel, l’élève :

· Se dirige vers l’une des trois spécialités de Baccalauréats Professionnels COMMERCE ou VENTE ou SERVICES.

· Peut également rejoindre une 2ème année CAP du champ professionnel (EVS ou ECMS) pour une insertion professionnelle plus rapide.

· Peut intégrer, le cas échéant, une classe de première technologique avec module d'adaptation.




a. La formation en centre de formation

· Les Horaires

La grille horaire applicable en 2nde professionnelle est la grille horaire n° 2 (éduscol).

· La correspondance entre le RAP du BEP MRCU et les contenus de formation de la seconde professionnelle
Le RAP du BEP est en étroite relation avec les contenus de formation de la seconde professionnelle du champ MRCU.

	RAP DU BEP MRCU
	Contenus de formation de la seconde

	Activités
	
	Unités d’enseignement

	Tâches
	
	Séquences d’enseignement

	Compétences
	
	Séances

	Savoirs associés à mobiliser


À titre d’exemple :

	RAP du MRCU
	Contenus de formation de la seconde

	· Activités

Activités 1 : Accueil et information du client ou de l’usager
	· Unités d’enseignement

UE1 : Accueil et information du client ou de l’usager

	· Tâches

A1T1 : La préparation de l’accueil
	· Séquences d’enseignement

SQ1 : La préparation de l’accueil

	· Compétences

A1T1C1 : Se situer dans l’organisation…

A1T1C2 : Organiser son espace de travail
	· Séances

SEA1T1C1 : Se situer dans L’organisation…

SEA1T1C2 : Organiser son espace de travail

	Savoirs associés à mobiliser


· L’enseignement de l’économie et du droit
Pour les élèves entrant en seconde à la rentrée 2009, les contenus de la formation sont ceux préconisés par l’académie de Créteil (Annexes 1a et 1b).
· Les préconisations pédagogiques
La répartition des enseignements : deux enseignants de Vente se partagent la globalité de l’enseignement professionnel, par exemple :
	Enseignant 1
	Enseignant 2

	· UE 1 : Accueil et information du client ou de l’usager

· UE 2 : Suivi, prospection des clients ou contact avec les usagers

· UE 5 : Economie et droit
	· UE 3 : Conduire un entretien de vente

· UE 4 : Démarche et construction du projet


Les situations d’apprentissage doivent être diversifiées et réalisées dans des contextes différents liés aux domaines de la Vente, du Commerce et du Service.

Une entrée par les activités et les tâches donne du sens et concrétise l’enseignement. Les séquences et les séances pédagogiques sont élaborées dans cet esprit. Les contenus de formation peuvent être abordés selon différentes modalités : séquences de cours, intervenants, périodes en entreprise, actions professionnelles en centre ou en entreprise, entretiens individualisés…

Les savoirs associés dans les unités d’enseignement sont apportés en fonction des besoins repérés pour la réalisation des activités et des tâches.

Les enseignements englobant les techniques relationnelles se pratiquent en totalité en atelier de communication avec une utilisation quasi systématique des TIC (postes informatiques ou téléphoniques, outils multimédias, logiciel bureautique et de PREAO, vidéo projecteur, caméscope…).

Des pratiques à privilégier :

· Consulter des RESSOURCES sur tout type de supports.
· Assister à des présentations réalisées par des INTERVENANTS professionnels.
· Réaliser des VISITES D’ENTREPRISES.
· Mettre en place des ACTIONS PROFESSIONNELLES dans l’établissement ou en Entreprise lors des PFMP.
Pour favoriser la réalisation de situations professionnelles simulées en centre de formation, l’exploitation du « Laboratoire de VENTE », s’impose.
b. Les périodes de formation en milieu professionnel (PFMP)

1. Rappel des textes officiels concernant les PFMP

La circulaire ministérielle n° 2000-095 du 26 juin 2000 (BO n° 25 du 26/06/2000) prévoit le cadre du suivi en entreprise.

Le BO n° 2 du 8 janvier 2009 propose une convention type relative à la formation en milieu professionnel.
2. Objectifs de la formation en entreprise

La formation en milieu professionnel doit permettre au futur bachelier professionnel :

· d’appréhender la réalité des situations professionnelles inhérentes à la formation de la seconde « Métiers de la relation aux clients et aux usagers ».
· d’acquérir et d’approfondir, dans une logique de formation articulée avec les autres modalités pédagogiques, les compétences décrites dans le référentiel de certification.

Les professeurs de l’équipe pédagogique, et plus particulièrement ceux chargés des enseignements de spécialité, doivent donc réfléchir à la mise en place d’une stratégie de formation qui intègre la formation au lycée et la formation en entreprise.

3. Les modalités des périodes de formation en entreprise

La durée de la PFMP nécessaire pour l’évaluation de l’épreuve pratique en milieu professionnel est de 6 semaines, incluses dans les 22 semaines de PFMP prévues pour le baccalauréat professionnel. La durée de chaque période ne peut être inférieure à 3 semaines.

Ces 6 semaines peuvent être découpées comme suit :

· une première période de 3 semaines (mi-novembre / fin janvier)

· une seconde période de 3 semaines juin (fin mai / juin)

Il est préconisé que le jeune reste dans la même entreprise pour les deux périodes si son projet personnel et professionnel est affirmé. En revanche, il est conseillé qu’il puisse changer d’entreprise si son projet est à construire, afin qu’il découvre la diversité des organisations.

4. Les entreprises formatrices

Elles peuvent être de différentes natures :

· Entreprises de distribution et du commerce
· Sociétés commerciales
· Sociétés de services marchands

Les entreprises formatrices doivent permettre aux jeunes de développer et d’acquérir les compétences correspondantes au niveau d’exigence du diplôme à partir des activités centrées sur :

· L’accueil et l’information du client ou de l’usager
· Le suivi, la prospection des clients ou le contact avec les usagers
· La conduite d’un entretien de vente.

L’adhésion du tuteur est indispensable. La formation en entreprise est valorisée lors de l’épreuve professionnelle EP2 «Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente ».
5. Le principe de la formation en entreprise
Guide du tuteur annexe 2
Deux temps rythment cette formation :

· Première période de formation (mi-novembre/janvier)

Cette période de trois semaines de formation en entreprise est centrée sur la découverte en entreprise, des organisations, des structures, des fonctions, des métiers, des activités dans les domaines de l’accueil, du suivi… et de la vente.

Durant ces trois semaines, l’élève est prioritairement placé dans l’entreprise en situation d’observation «ACTIVE», c’est-à-dire qu’il est amené à assister au déroulement des activités visées puis, à participer à la réalisation encadrée de certaines tâches. 

Leur réalisation sera prise en compte dans l’acquisition d’expérience et dans le cadre d’une évaluation formative réalisée avec le tuteur.

Les activités à réaliser feront l’objet d’une évaluation intégrée dans le bulletin scolaire de l’élève.

	ACTIVITÉS
	TÂches À rÉaliser
	AnnexeS

	· Repérer les activités
	L’élève décrit succinctement les activités réalisées ou observées relatives à l’entreprise. Ce document sera explicité par l’enseignant avant le départ de l’élève en entreprise.
	Annexe 3 :

Fiche d’activité N°1 – Les métiers et les activités

	· Étudier l’environnement externe et interne de l’entreprise
	L’élève complète au moyen de l’outil informatique une fiche d’activité.
	Annexe 4 :

Fiche d’activité N°2 – Environnement interne et externe de l’entreprise)

	· Réaliser des activités liées à l’accueil, à l’information et à l’orientation du client
	L’élève met en œuvre ces compétences en situation de face à face et / ou au téléphone.
	Annexe 5 :

Grille d’accueil, d’information et d’orientation

	· Les savoirs être à acquérir
	L’élève complète en autoformation
	Annexe 6 :

Grille des attitudes professionnelles


Un entretien individuel devra être réalisé pour chaque élève, par deux enseignants, afin de faire le point sur cette première période de stage et positionner l’élève dans le cadre de son projet professionnel et permettre d’envisager ou non un changement de lieu de PFMP.

· Deuxième période de formation (juin)

Cette période de trois semaines est certificative et doit permettre de valider les compétences de l’épreuve EP2 (Cf Grille EP2).

NB : A l’issue de cette deuxième période, l’équipe pédagogique veillera à faire revenir les élèves au lycée professionnel pour un bilan de cette PFMP et pour mettre en place le 3ème  entretien de finalisation du projet.


6. Le suivi des PFMP

L’équipe pédagogique dans sa totalité doit s’assurer du « bon déroulement des périodes » par l’élève. Il relève de la responsabilité des équipes et du chef d’établissement de mettre en place des modalités et une organisation du suivi assurant la vérification de la présence de l’élève et le « bon déroulement de la période ».

L’évaluation formative est du ressort de l’ensemble de l’équipe pédagogique.


a. 
Les principes généraux

L’accompagnement de l’élève dans la construction de son projet professionnel s’appuie sur l’ensemble des domaines d’enseignement, sur des temps de formation réservés à la gestion de projet, sur des moments de pratique professionnelle en entreprise ou en établissement et sur une approche individualisée à partir d’entretiens réguliers durant l’année scolaire.

b. 
Les entretiens individuels

1. Les objectifs


Les objectifs sont de conduire l’élève à :
· Prendre conscience de son potentiel actuel : des compétences acquises et non acquises, des attitudes favorables et des freins à sa scolarité, à son projet professionnel.
· Retrouver une image positive de lui-même et le sens d’un projet scolaire et professionnel, le goût et la volonté de progresser.
· Situer les progrès à réaliser, les forces sur lesquelles il peut s’appuyer.
· Mettre en place un plan d’action de son projet professionnel
· S’approprier des outils et des méthodes.
· Apprécier les progrès réalisés et les nouvelles compétences acquises.

Les entretiens individuels représentent un moment privilégié dans la formation, dans l’accompagnement de l’élève mais aussi dans l’information des familles. Ils permettent, de façon régulière, de faire un bilan personnalisé sur le degré d’acquisition par les élèves des compétences et connaissances visées, et des attitudes ou comportements (assiduité, curiosité, initiative, implication, autonomie, capacité de travailler en équipe), dont l’élève aura fait la preuve et nécessaires à créer les conditions favorables à tout apprentissage et à la réalisation de son projet.

En début de formation l’équipe pédagogique effectue une évaluation diagnostique des élèves afin de construire un projet pédagogique adapté à leur profil. Puis, les bilans d’étapes successifs complètent le projet.

L’entretien personnalisé est donc un élément essentiel dans l’action collective et prioritaire contre le décrochage scolaire et les sorties sans qualification. Il nécessite toute l’attention des équipes éducatives pour instaurer un dialogue tout au long de l’année avec l’élève et sa famille.


2. Les modalités pédagogiques

Les conditions générales : des entretiens individuels de 15 à 20 min, en binôme de préférence (Enseignement général et professionnel). 

· 1er / L’Entretien de situation : début de formation
Une fiche de renseignement (ANNEXE 7a «Préparation de l’entretien de situation») est remise et complétée par l’élève. Elle est ensuite présentée à l’oral par l’élève au cours de l’entretien. L’équipe note des appréciations ou observations supplémentaires lors de l’entretien et questionne pour approfondir certains points (en se basant sur le questionnaire et les réponses fournies par l’élève).

· 2ème / L’Entretien de positionnement « adaptation du projet » après la première période de formation en entreprise. 
Le questionnaire (ANNEXE 7b «adaptation du projet professionnel») est remis à l’élève qui le renseigne et qui le présente oralement au cours d’un entretien. L’équipe questionne pour approfondir certains points, note des appréciations ou observations supplémentaires lors de l’entretien et complète l’ANNEXE 9c «conduite de son projet professionnel». Une synthèse est effectuée pour informer l’élève des points à travailler.



Un ajustement avec la famille peut être nécessaire.

· 3ème  / L’entretien de finalisation du projet en fin de formation, après le stage de juin. 

Le déroulement de cet entretien est identique au 2nd, les enseignants disposent pour cela des ANNEXES 7a, 7b et 7c. L’élève fait un point en répondant au questionnaire de l’ANNEXE 7d «bilan personnel» qu’il présente devant l’équipe enseignante et fait une auto évaluation. L’équipe complète la dernière grille de l’ANNEXE 7c, puis en définit une synthèse finale.
c. La démarche de projet et le projet de l’élève

Le professeur de vente ayant en charge les heures de projet doit développer des compétences liées à cette démarche pour permettre à l’élève de construire son projet personnel et professionnel.
1. La MÉTHODOLOGIE et la conduite du projet

Élaborer et gérer un projet c’est avant tout :

- Définir l’objectif du projet

- Rechercher des informations (Identifier, collecter, trier et exploiter)

- Gérer son temps

- Organiser et planifier ses activités pour atteindre l’objectif visé

- Définir et respecter des procédures

- Mesurer les écarts

- Évaluer et progresser vers son projet

	ACTIVITÉS POSSIBLES LIÉES À LA CONDUITE DU PROJET

	La constitution de ressources sur les filières commerce, vente et services
	· L’identification des sources

· La recherche d’informations

· L’élaboration de fiches ressources sur les métiers, les diplômes et les parcours

	Les intervenants et partenaires extérieurs
	· La recherche d’intervenants du secteur

· La préparation des interventions

· L’exploitation des interventions

	Les actions professionnelles sur l’accueil, l’information, le contact et la présentation d’une offre
	· La définition, les caractéristiques et les objectifs

· La planification et le montage

· La réalisation et l’évaluation

	Les périodes en entreprise
	· La définition, les caractéristiques et les objectifs

· La planification et la recherche

· Les documents de préparation, de suivi et d’exploitation


2. Les phases de la dÉmarche de projet de l’ÉlÈve

En parallèle de l’enseignement de la démarche de projet, l’enseignant aide l’élève à se positionner par rapport à son projet.

Trois phases rythment la construction du projet de l’élève

	PHASE 1 : L’ÉMERGENCE DU PROJET

	Les objectifs
	Définir ses motivations et exprimer ses choix

	Les modalités
	Se connaître, s’informer et se positionner

	Les outils
	Les cours, les intervenants, les fiches métiers, le positionnement…

	La période
	de SEPTEMBRE à FIN OCTOBRE…


	PHASE 2 : L’ADAPTATION DU PROJET

	Les objectifs
	Progresser et repérer les progrès à réaliser

	Les modalités
	Mettre en oeuvre un plan d’action et le suivre

	Les outils
	L’entretien individuel, les cours et la pratique de la relation clients et usagers

(PFMP…)

	La période
	de NOVEMBRE à FIN FÉVRIER…


	PHASE 3 : LA FINALISATION DU PROJET

	Les objectifs
	conforter ses choix

	Les modalités
	s’informer, se positionner (pour une structure, un secteur, un métier, une formation….)

	Les outils
	bilan des entretiens, 1ère  PFMP…

	La période
	de MARS à FIN AVRIL …


d. La réalisation d’un support adapté

La constitution d’un dossier projet de l’élève s’impose. C’est un élément déterminant devant permettre à l’élève, aux familles et à l’équipe pédagogique de suivre, le projet au fur et à mesure de l’année.

En s’inspirant des pratiques de la 3ème  DP6 (ressources à consulter sur le site Eduscol), le dossier projet professionnel devra se rapprocher d’un livret de formation (guide d’accompagnement, portfolio, livret de compétences…), destiné à faire le lien entre les différents acteurs de la formation et à accompagner l’élève dans la construction de son projet professionnel (annexe    )
Il pourra comporter les points suivants :

· La situation de l’élève en entrée de formation.

· Les positionnements successifs de l’élève en cours de formation sur les compétences générales, les attitudes et les comportements (par discipline et synthèse).
· L’appartenance de l’élève à des groupes de besoins, les aides individualisées apportées et les résultats obtenus.

· Les activités observées et/ou réalisées en période en entreprise et leur degré de compréhension par l’élève.

· Les compétences évaluées lors des actions professionnelles réelles ou simulées en entreprise ou en centre de formation et leur degré de maîtrise par l’élève.

· les résultats et observations des entretiens individuels.

· La lettre de motivation de l’élève pour justifier le dernier choix arrêté en termes de détermination
· Les observations et décisions de la famille.

· Les avis de l’équipe éducative.


a. Le référentiel des activités professionnelles (Annexe 8)

b. La définition des épreuves du BEP « Métiers de la relation aux clients et aux usagers » (Annexe 9a) et les grilles d’évaluation (Annexes 9b et 9c)


Annexe 1a 
- Le programme d’économie et de droit

Annexe 1b
- Outils Internet économie et droit

Annexe 2 
- Le guide du tuteur
Annexe 3
- Fiche d’activité n°1 « Les métiers et les activités »

Annexe 4 
- Fiche d’activité n°2 « Environnement interne et externe de l’entreprise »

Annexe 5
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Annexe 8 
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Annexe 9a 
- La définition des épreuves

Annexe 9b 
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Annexe 9c 
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Annexe 10 
- Les sites ressources
Annexe 1a
Proposition de progression 

Seconde professionnelle MRCU - ÉCONOMIE
	SÉquences
	PrÉvision

	Séquence n°1 :

l’entreprise et le tissu  Économique

	· Dossier 1 : L’activité économique

· Les biens et services, 

· les acteurs, les flux, le circuit

· Dossier 2 : Les caractéristiques de l’entreprise

· Dossier 3 : l’organisation de l’entreprise  
	1er  trimestre

	Séquence n°2 : 

La rÉpartition

	· Dossier 4 : Les revenus directs
· Dossier 5 : Les prélèvements et la redistribution
· Dossier 6 : La consommation
· Dossier 7 : L’épargne
	1er  trimestre et 2ème  trimestre

	Séquence n°3 :

L’activitÉ commerciale de l’entreprise

	· Dossier 8 : L’entreprise et la fixation des prix -Le marché
· Dossier 9 : La démarche mercatique
· Dossier 10 : La connaissance du marché
· Dossier 11 : Les composantes de l’action commerciale 
	2ème  trimestre

	Séquence n°4 :

L’activitÉ productive  de l’entreprise

	· Dossier  12 : Travail et capital – La combinaison productive
· Dossier 13 : La valeur ajoutée
· Dossier 14 : L’approvisionnement et la gestion des stocks
· Dossier 15 : L’organisation du travail et de la production
	3ème  trimestre


Les dossiers en bleu / italique sont des pré requis du programme de BEP nécessaires à l’acquisition des connaissances de niveau BAC

Proposition de progression

Seconde professionnelle MRCU - DRoit
	SÉquences
	PrÉvision

	Séquence n°1 :

L’entreprise et l’organisation judicaire

	· Dossier 1 : Les sources du droit
· Dossier 2 : Les droits et les preuves
· Dossier 3 : l’organisation judiciaire

Les juridictions de l’ordre judiciaire  

Les voies de recours

Les procédures d’urgence  


	1er  trimestre

	Séquence n°2 : 

Le statut juridique de l’entreprise

	· Dossier 4 : les personnes juridiques
· Dossier 5 : la capacité juridique
· Dossier 6 : L’entreprise individuelle et l’entreprise sociétaire et les caractéristiques principales des sociétés commerciales 
· Dossier 7 : Le commerçant
	1er  trimestre et 2ème  trimestre

	Séquence n°3 :

L’entreprise et le contrat de vente

	· Dossier 8 : Les contrats – généralités
· Dossier 9 : La liberté contractuelle et  ses conséquences
· Dossier 10 : Le contrat de vente commerciale et ses clauses particulières
	2ème  trimestre et 3ème  trimestre

	Séquence n°4 :

L’information et la protection du consommateur

	· Dossier 11 : L’information et la protection du  consommateur :

· La vérité due au consommateur

· Les  publicités interdites ou réglementée

· La répression des fraudes et falsifications

· L’information due au client

· La protection de la liberté du client

· (ventes interdites ou réglementées)

· La protection de la sécurité du consommateur

· Les associations de consommateurs
	3ème  trimestre


Les dossiers en bleu / italique sont des pré requis du programme de BEP nécessaires à l’acquisition des connaissances de niveau BAC
Annexe 1b 

outils internet en Économie droit

Adresse du site de l’académie de Strasbourg qui propose le document : 

« Faire travailler et intéresser les élèves en économie et droit » : 

http://www.ac-strasbourg.fr/sections/enseignements/secondaire/pedagogie/les_disciplines/ecogestion/ressources_____pedag/espace_professionnel/economie_droit/view
Autres sites Internet intéressants : 

www.gouv.fr







www.vie-public.fr




www.conseil-etat.fr
www.lentreprise.com




www.service-public.fr
www.comite-dentreprise.com


www.insee.fr
www.legalis.net




www.justive.gouv.fr
www.pratique.fr




www.jeunesse-entreprises.com
www.leparticulier.fr






www.diplomatie.gouv.fr



www.europa.eu
http://education.france5.fr



www.europarl.europa.eu
http://emploi.france5.fr/emploi/droit-travail
http://www.travail-solidarite.gouv.fr/dossiers/relations-professionnelles/conse
Economie : L’INSEE au service de la pédagogie

http://www.educnet.education.fr/insee/default.htm
www.science.gouv.fr  (rubrique sciences humaines et sociales)

Veille documentaire

http://www.ecogesam.ac-aix-marseille.fr/Echang/Liens/rss.htm
	thème
	Info
	sites

	
	Divers
	www.legifrance.gouv.fr
www.vie-publique.fr
www.ado.justice.gouv.fr

	Droit : élaboration de la loi
	
	www.junior.senat.fr/actu/index.html
www.assemblee-nationale.fr
www.vie-publique.fr/decouverte  publique.fr/decouverte-instit/ 
(voir les animations)

	L’organisation de la justice
	Divers
	www.droitsdesjeunes.gouv.fr
www.justice.gouv.fr
www.courdecassation.fr
www.senat.fr

	La personnalité et capacité juridique
	Nom de l’enfant
	www.service-public.fr

	
	incapables
	www.legitravail.com/lexique

	Le droit de propriété
	Droits du propriétaire
	www.dossierfamilial.com

	
	Droit du logement
	www.leparticulier.fr

	Les contrats
	Droits du consommateur
	www.droitdunet.fr
www.leparticulier.fr

	Le contrat de vente
	Protection du consommateur
	www.minefi.gouv.fr

	La responsabilité délictuelle
	Protection du consommateur
	www.service-public.fr

	La responsabilité contractuelle
	Bail / injonction
	www.notaires.fr
www.grouperf.com

	Le commerçant
	Création d’entreprise
	www.apce.com
www.netpme.com
www.service-public.fr

	La classification des entreprises
	
	www.insee.fr

	Les facteurs de production
	
	www.usinenouvelle.com
www.industrie.gouv.fr

	La mesure de la production
	Chiffres
	www.travail.gouv.fr
www.minefi.gouv.fr
www.insee.fr
www.alternatives-economiques.fr

	
	Statistiques comptes nationaux
	www.ocde.org

	Les revenus
	
	www.vie-publique.fr

	La redistribution
	
	www.minefi.gouv.fr

	La consommation
	Dossiers économiques
	www.cetelem.com

	
	Comportement des consommateurs
	www.credoc.asso.fr

	L’épargne
	taux
	www.banque.france.fr
www.ocde.rg
www.caisse-epargne.fr


Annexe 2



Accueillir un élève en 1ère année de BAC PRO

L’accompagner pour obtenir son BEP MRCU 

(Métiers de la Relation aux Clients et aux Usagers)


Annexe 3
	FICHE D’ACTIVITÉ N°1
	Les métiers et les activités

	Travail À rÉaliser
	Décrivez succinctement au moins six activités (2 par semaine) que vous avez observées ou réalisées durant votre formation en entreprise.

Votre travail relate une journée type avec les activités que vous avez observées et / ou réalisées. 

Exemples : rangement du rayon, accueil du client, argumentation, prise de congé, encaissement, respect des règles de sécurité et hygiène…


Semaine 1  (              semaine 2  (                   semaine 3  (
	Tâches
	Activités observées
	Activités réalisées

	Exemple : 

Accueil d’un client :

	· Qui ?

· Quoi ?


· Quand ?

· Où ? 

· Comment ?

· Pourquoi ?

	· Qui ?

· Quoi ?

· Quand ?

· Où ? 

· Comment ?

· Pourquoi ?



Annexe 3 (suite)

1. Racontez ce que vous avez le plus aimé et le moins apprécié, pourquoi ?

2. En quoi ce lieu de stage correspond ou ne correspond pas à votre projet professionnel ?

3. Difficultés rencontrées et solutions adoptées
Annexe 4
	FICHE D’ACTIVITÉ N°2
	L’environnement interne et externe de l’entreprise

	Travail À rÉaliser
	Présentez l’entreprise, ses membres et ses partenaires


	Nom de l’entreprise :
	

	Activité :
	

	Forme juridique :
	( SARL    

( EURL 
( SA    
	( Entreprise individuelle    
( SAS 
( Autre : 

	Adresse :
	

	Nom du tuteur et fonction  :
	

	Type de commerce/d’entreprise :   
	publique  (              privée   (

	Forme de commerce : 
	( Magasin de proximité 

( Supermarché

( Hypermarché
	( Franchise 

( Coopérative

( Commerce indépendant
	( Magasin succursaliste 

( Autre :

	La clientèle : 

· Profil type des clients :

· Habitudes d’achat :

· Zone de chalandise :
	

	Les fournisseurs :
	

	Les concurrents :
	

	Nombre de salariés dans l’entreprise :
	

	Le rôle de chaque salarié : remplir le tableau ci-dessous et joindre un organigramme

	Noms des employés
	Poste occupé
	Rôle

	
	
	


Annexe 5
L’ACCUEIL, L’INFORMATION, ET L’ORIENTATION DU CLIENT
 EN FACE À FACE ET / OU AU TÉLÉPHONE

	COMPÉTENCES PROFESSIONNELLES
	TI
	I
	S
	TS

	ApprÉhender la situation orale en face À face

1. Dans le cadre d’un entretien de vente 

· Identifier les différentes phases de la vente

· Repérer les attitudes verbales

· Repérer les attitudes non verbales

2. Accueillir, informer

· prendre la parole au bon moment pour accueillir, informer.

3. Orienter le client

· participer à l’orientation du client


	
	
	
	

	ApprÉhender la situation orale au tÉlÉphone 

1. Accueillir le client

· réceptionner un appel

· mettre en attente

2. Informer le client

· rechercher  l’information

· sélectionner  l’information

· transmettre  l’information
3. Orienter le client

· rechercher les besoins

· reformuler la demande d’orientation

· faire une orientation adaptée

	
	
	
	


Annexe 6
ATTITUDES PROFESSIONNELLES

L’ACCUEIL, L’INFORMATION, ET L’ORIENTATION DU CLIENT 
EN FACE À FACE ET/ OU AU TÉLÉPHONE
	ATTITUDES   PROFESSIONNELLES
	TI
	I
	S
	TS

	Choisir une tenue adaptée
	
	
	
	

	Adopter un comportement approprié (sourire, posture, politesse…)
	
	
	
	

	Adopter un niveau de langage adapté (registre du langage, empathie…)
	
	
	
	

	Respecter les horaires
	
	
	
	

	Respecter les consignes
	
	
	
	

	S’intégrer dans l’équipe
	
	
	
	

	Faire preuve de curiosité et d’intérêt
	
	
	
	


	Commentaires et / ou observations :




	Nom et adresse de l’entreprise
	

	Nom du tuteur, fonction

et signature
	

	Nom du professeur chargé du suivi et signature
	

	Cachet de l’entreprise
	


Annexe 7a
FICHE DE PRÉPARATION À L’ENTRETIEN – FICHE ÉLÈVE


Date :

Mon identité :

Nom :
Prénom : 

Age : 
Lieu de naissance : 

Adresse : 

Fixe : 
Portables parents : 

Mon portable : 

e-mail :

Frères et sœurs : (études, situations professionnelles)

Ma scolarité :

( Entourer le souvenir (mauvais – correct – bon) que vous avez de vos années passées dans les établissements avant le Lycée professionnel :

	Années scolaires
	Établissements
	Classes
	Mon avis

	2008/09
	
	
	(  (  (

	2007/08
	
	
	(  (  (

	2006/07
	
	
	(  (  (

	2005/06
	
	
	(  (  (


Langues étudiées : 

Mes matières préférées : 

Les matières où j’ai des difficultés : 


Les matières dans lesquelles je réussis : 

Diplôme national du brevet : 
( oui
( non

B2I Collège : 
( oui
( non   

ASSR : 
( oui
( non

Mon orientation :
J’ai choisi le bac professionnel commerce, ou vente, ou services en :

1er vœu   ( 
2ème vœu  (

3ème vœu   (
Pourquoi ? 


Quels étaient mes autres choix ? 

J’ai découvert la filière professionnelle grâce à : (Plusieurs réponses possibles)

Professeur principal 
(
COP 
(
CIO 
(
Journée P. ouvertes
(
Forum collégien 
(
Forum métiers 
(
Famille 
(
Bouche à oreille 
(
Salon AQUITEC
(
Autres :
(
Mon environnement à la maison et mes conditions de travail :

Je suis :
( Externe
( Demi pensionnaire
( Interne

Moyen de transport pour venir au lycée :


Durée moyenne de mon temps de trajet : 

Mon réveil sonne à :
…………………………… 
heures
Je déjeune : 
( oui
( non
Mon sac est préparé : 
( la veille  
( le matin  

Quels matériels sont à ma disposition ? (Plusieurs réponses possibles)
Bureau (  
 Ordinateur (

Connexion Internet (


Autres : 

Lorsque je travaille, je : (Plusieurs réponses possibles)

Ecoute de la musique 
(
Regarde la télévision 
(
Travaille seul 
(
Avec mes frères et sœurs à côté 
(
Mange
(
Quelqu’un contrôle mes devoirs 
( oui 

On m’aide pour les devoirs 

( oui
( non  

Mes expériences professionnelles

Avez-vous effectué des stages en entreprise ? 
( oui

( non
Si oui, complétez le tableau : 
	Entreprise
	Activités de l’entreprise
	Durée du stage
	Tâches réalisées
	Mon avis

	
	
	
	
	(  (  (

	
	
	
	
	(  (  (

	
	
	
	
	(  (  (

	
	
	
	
	(  (  (


Avez-vous un travail rémunéré ?
( oui
( non
Pendant les vacances scolaires ? 
( oui

( non
Si oui précisez : 

Pendant les week-ends ? 
( oui

( non
Si oui précisez : 

Mes loisirs : 

Sports pratiqués :

Faites vous partie d’un club de sport ?  
( oui

( non

Faites vous de la compétition ?  

( oui

( non

Faites vous partie d’une association ? 
 ( oui

( non

Si oui précisez : 


Mes préférences, mes goûts : 

	Musique
	

	Film
	

	Série ou émission télévisée
	

	Livre
	

	Magazine
	

	Jeu vidéo
	


Mon projet professionnel
Le diplôme que je veux préparer après la 2nde professionnelle ? 

J’envisage une poursuite d’étude après le lycée professionnel ? 
( oui    
 ( non
Si oui précisez : 

Les domaines dans lesquels j’aimerais travailler ?
Pour mes stages ? 


Dans le cadre de mon futur métier ? 


Mes atouts pour réussir ma classe de seconde et construire mon projet professionnel :
Mon plus gros défaut ? 

Je mesure ma motivation cette année : 
(
(
(
Je mesure mon degré d’attention en classe :
(
(
(
Annexe 7b
ADAPTATION DU PROJET PROFESSIONNEL

Le 2ème ENTRETIEN

Questionnaire à remplir par l’élève

1) bilan du stage (les points positifs et négatifs)

a) Les points positifs :

b) Les points négatifs :
c) Ce que je pense améliorer : (mes objectifs pour le prochain stage)

2) Donnez trois à quatre arguments qui vous « poussent » à poursuivre dans ce domaine professionnel :
3) La vie en classe (les points positifs et négatifs)

a) Les points positifs :

b) Les points négatifs :
c) Ce que je pense faire pour améliorer mes points négatifs :
4) Quels sont les moyens dont vous auriez besoin pour aboutir à votre projet

Annexe 7c
CONDUITE DE SON PROJET PROFESSIONNEL

LES 2ème ET 3ème ENTRETIENS

	DOMAINE D’ENSEIGNEMENT :
	NOM et Prénom de l’élève :

	CAPACITÉS

GÉNÉRALES
	COMPÉTENCES
	ENTRETIEN 2
	ENTRETIEN  3

	
	
	TI
	I
	S
	TS
	PROGRÉS À RÉALISER
	TI
	I
	S
	TS
	Bilan de l’année

	RÉALISER
	· Appliquer les consignes
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Exécuter le travail demandé
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Réfléchir, raisonner
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	COMMUNIQUER
	· Se présenter
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Ecouter
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· S’exprimer oralement
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Argumenter 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	S’ORGANISER ET ÉVOLUER EN SOCIÉTÉ
	· Travailler en classe
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Travailler personnellement
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Respecter les règles de vie en société
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· Progresser
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	· S’auto-évaluer
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	AUTRES :
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	SYNTHÈSE

Nom du professeur :
	
	


Annexe 7d
BILAN PERSONNEL
Le 3ème ENTRETIEN
Questionnaire à remplir par l’élève

1) Par rapport au dernier entretien, quels sont les points que vous avez améliorés ?

2) Quelle suite pour le projet ?

3) Votre bilan

4) Autres commentaires

Annexe 9b
GRILLE CERTIFICATIVE ÉPREUVE EP1

DOCUMENT DE TRAVAIL susceptible d’être modifié
	 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 – Coefficient 4

	ACADEMIE 
	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




Annexe 9C
GRILLE CERTIFICATIVE ÉPREUVE EP2 
Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente 
DOCUMENT DE TRAVAIL susceptible d’être modifié 
	 BEP Métiers de la relation aux clients et aux usagers

EP1: Pratique de l’accueil, de l’information et de la vente
Grille d’évaluation en CCF – Coefficient 8

	ACADÉMIE 
	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 de 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 : 
	


	I. PrÉambule





La voie professionnelle à la rentrée 2009





Extrait de www.education.gouv.fr


(Mars 2009)





	II. L’organisation de la formation





	III. La construction du projet de l’ÉlÈve








	V. LES ANNEXES





OU





En première année, vos élèves Bac Pro  sont jeunes (15 ou 16 ans) et sans expérience : cette PFMP est pour eux une découverte de l’entreprise











Vous avez l’habitude d’accueillir des élèves de Bac Pro. Vous appréciez leurs compétences et profitez de leur expérience : pourquoi un guide aujourd’hui seulement ?





Parce que le diplôme change


Parce que vos élèves changent


Parce que votre tutorat change





Vous avez l’habitude de travailler avec des  élèves de BEP 


et de Bac Pro. Vous connaissez ces élèves et vous rencontrez 


régulièrement les professeurs pour évaluer les activités du stagiaire.


Votre tutorat est nécessaire puisque la formation en entreprise fait partie intégrante de la 


formation de l’élève : c’est en grande partie grâce à cette alternance que les élèves augmentent 


leur chance de réussite aux examens.





Cette année, la formation évolue en profondeur : les élèves préparent un Bac Pro pendant 3 ans et 


passent une certification intermédiaire, le BEP MRCU. Cette évolution a des répercutions sur votre 


rôle de tuteur : 





Les élèves accueillis sont différents : issus de la classe de 3ème, leur première année est aussi leur premier 


contact avec la vente et le milieu professionnel. Ils n’ont aucune expérience professionnelle et on ne peut attendre d’eux des compétences de vendeur. Ils sont aussi plus jeunes : 15 ou 16 ans.





Votre mission évolue : vous allez leur faire découvrir les activités de la vente et leur permettre de se familiariser avec le métier que vous exercez. Grâce à leur expérience et à votre tutorat, les élèves vont : 


appréhender  la réalité  du métier, 


acquérir et développer des compétences, 


	ce qui va leur permettre de construire leur avenir professionnel.


* PFMP :  Période de Formation en Milieu Professionnel








Vous observez vos élèves. En fin de période, en compagnie du professeur, vous complétez les grilles d’évaluation.





Vos élèves préparent un Bac pro en 3 années. A l’issue de la première année, grâce à leur pratique en PFMP*, les élèves peuvent  valider une épreuve du BEP MRCU





Des missions d’observation en début de PFMP*.





Des activités liées à la vente avec de plus en plus d’autonomie au fil des semaines





Accueillir 


un ÉlÈve en 


1ère annÉe de Bac Pro - L’accompagner pour obtenir son BEP MRCU (Métier de la Relation aux Clients et aux Usagers)





Le BEP VAM disparaît, il est remplacé par un BEP MRCU : une certification  intermédiaire sur le chemin du BAC PRO 3 ans





Première période


Vers décembre / janvier





Deuxième période


En juin





Ce qui change�
�



L’élève est évalué sur des activités d’accueil, d’information et de vente.


Ce sont vos observations qui servent de support à l’évaluation


Les premières semaines correspondent à la toute première expérience de l’élève de BAC PRO


Le BEP VAM est remplacé par le BEP MRCU�
�












La formation au bac pro a changé :


Désormais, les élèves que vous accueillez passent un Bac Pro  Commerce en 3 ans.














Votre rôle est fondamental dans l’évaluation des élèves : vous allez observer et participer à la validation de leurs compétences professionnelles.





Semaine 4�
Semaine 5�
Semaine 6�
�
De retour en entreprise, l’élève  dispose de plus de compétences. Vous devez mettre en place des activités liées à l’accueil, à l’information et à la vente. pour obtenir son BEP : vos remarques sont déterminantes. L’élève sera évalué sur les activités réalisées et sur sa connaissance de l’environnement professionnel.





Grâce à vos conseils et son expérience, l’élève saura mieux s’orienter à travers les spécialités de la vente �
�






Semaine 1�
Semaine 2�
Semaine 3�
�



Découverte : l’élève observe, découvre, il vous accompagne dans les tâches  quotidiennes du vendeur.�



Approfondissement : l’élève commence à accueillir, renseigner, orienter le client ou l’usager. Il devient opérationnel.


�



Evaluation : vous faites un premier bilan du comportement de l’élève, des progrès effectués au long des 3 semaines.


�
�






	IV. La certification : Le BEP MRCU 








PAGE  
Guide pour la formation en 2nde MRCU - Académie de CRÉTEIL


Page 39

