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1
Préambule

Trois baccalauréats constituent la famille des Métiers de la Relation Client : 
 Baccalauréat Métiers de l’Accueil (MA)
 Baccalauréat Métiers du Commerce et de la Vente (MCV)
· Option A : Animation et gestion de l’espace commercial (MCV-AGEC)
· Option B : Prospection-clientèle et valorisation de l’offre commerciale (MCV-PVOC)

L’enjeu principal de cette rénovation est d’accompagner les élèves dans les mutations de leur environnement professionnel tant au niveau de :
· la complexité des relations,
· l’impact de la digitalisation,
· la stratégie omnicanale,
· la multiplicité des informations.


1. Socle commun de la Famille des Métiers de la Relation Client 

a) La répartition horaire 

Dans le cadre de cette rénovation, il n’y a pas de répartition horaire par bloc de compétences en enseignement professionnel, mais bien l’idée d’une stratégie plus globale de formation. Il est préconisé que seuls deux enseignants se partagent les heures d’enseignement professionnel. Une fois les binômes constitués, les enseignants doivent se répartir le contenu des activités à réaliser dans le cadre du référentiel. 
Le volume horaire annuel en enseignement professionnel (cf. tableau ci-dessous), doit être réparti entre les deux enseignants en fonction des obligations de service respectives.  
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b) La démarche didactique

La didactique professionnelle inscrit ses recherches dans l’analyse de l’activité des personnes en situation de travail afin de détecter les conditions d’apparition et de développement des compétences professionnelles dans ces situations. C’est donc en toute logique que la démarche didactique préconisée pour les enseignements professionnels s’inspire de cette approche.
Les référentiels de compétences, tous construits selon la même logique sont organisés autour de blocs de compétences : 3 blocs pour le bac MA et 4 blocs pour les bacs MCV-AGEC et MCV-PVOC.
Néanmoins, le référentiel de certification conduit à une organisation horizontale et spiralaire des situations d'apprentissage.

	 Logique horizontale : décloisonnement des blocs
En milieu professionnel, les groupes de compétences ne cloisonnent pas l’exercice des métiers de la relation client. 

Par conséquent, afin de favoriser l’immersion de l’élève dans un cadre professionnalisant, les enseignants de chacun des baccalauréats professionnels doivent proposer des situations d'apprentissage contextualisées (scénarios s’approchant de la réalité professionnelle) qui mettent simultanément en œuvre des compétences des différents blocs. 
Un groupe de compétences ne doit pas constituer le déterminant d’une situation d’apprentissage mais l’inverse : la situation induit les compétences à expérimenter/développer, quels que soient les blocs du référentiel. 


· Logique spiralaire
La logique de progression dans les apprentissages est spiralaire ; les compétences sont travaillées et approfondies au cours du cycle de formation en fonction du degré de complexification des situations de travail proposées.
Chaque compétence visée par le référentiel doit être travaillée au cours de chacune des années du cycle de formation. Les éléments de contextualisation, le périmètre des activités et/ou leur nature viennent ainsi graduer la complexité des situations d’apprentissage proposées en fonction du moment du cycle où la compétence est mobilisée.

Ainsi : 
· en Seconde, l'élève acquiert des compétences dans une situation courante ;
· en Première, l’élève s’appuie sur les acquis de seconde pour développer ses compétences en situation plus complexe ;
· en Terminale, l'élève réinvestit les acquis de seconde et de première pour être performant en situation critique.
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c) L’organisation pédagogique des enseignements

Les diplômes en lien avec la famille des métiers de la relation client relèvent de la 15ème CPC et à ce titre, il est prévu que ce soient des enseignants de vente qui interviennent.


L'organisation pédagogique des enseignements professionnels doit donc se présenter comme suit :


Baccalauréat Métiers de l’Accueil

Bloc 1                                         Bloc 2                            Bloc 3                                                       Éco-droit  
Professeur X                         +                              Professeur Y 

Bloc 1 : Gérer l’accueil multicanal                   Bloc 2 : Gérer l’information                                   Bloc 3 : Gérer la relation commerciale












Baccalauréat Métiers du Commerce et de la Vente option A : Animation et Gestion de l’Espace Commercial

Bloc 1 : Conseiller et vendre                    Bloc 2 : Suivre les ventes                                    Bloc 3 : Fidéliser la clientèle et développer la relation client
Bloc 4A : Animer et gérer l’espace commercial
Professeur X                         +                              Professeur Y 
Bloc 1                                         Bloc 2                            Bloc 3 
Bloc 4A                                                      Éco-droit  












Baccalauréat Métiers du Commerce et de la Vente option B : Prospection et Valorisation de l’Offre Commerciale 

Professeur X                         +                              Professeur Y 
Bloc 1                                         Bloc 2                            Bloc 3 
Bloc 4B                                                      Éco-droit  
Bloc 1 : Conseiller et vendre                    Bloc 2 : Suivre les ventes                                    Bloc 3 : Fidéliser la clientèle et développer la relation client
Bloc 4B : Prospecter et valoriser l’offre commerciale 
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En conclusion : 
Pour réfléchir à cette organisation pédagogique « décloisonnée », les professeurs de la classe : 
· élaborent, au préalable et conjointement, des situations d’apprentissage sur lesquelles ils vont travailler ;
· sélectionnent les compétences et savoirs associés provenant des 3 ou 4 blocs qu’ils vont mobiliser.

Cette démarche nécessite donc une mutualisation du travail à l’échelle de l’équipe disciplinaire.


d) Les Périodes de Formation en Milieu Professionnel

Les 22 semaines de PFMP sont planifiées par l'équipe pédagogique sous la responsabilité du chef d'établissement sur les trois années du cycle de formation. Elles tiennent compte des objectifs spécifiques à chacune des périodes, du projet professionnel de l'élève et des évaluations en cours de formation.

L'accompagnement pendant la Période de Formation en Milieu Professionnel est assuré par l'enseignant référent.

Les visites de suivi visent à s'assurer du bon déroulement de la période, à affiner ou recadrer, le cas échéant, les objectifs de formation et à faire le point sur les activités de l'élève. Les visites d'évaluation formative sont conduites pour toutes les périodes de stage.

L'évaluation certificative est menée par l'enseignant(e) de spécialité, conformément aux définitions d'épreuves annexées à l'arrêté de spécialité.

La participation active des tuteurs et tutrices d'entreprise à l'évaluation conjointe des compétences doit être favorisée, ce qui suppose qu'ils soient informés très en amont par l'enseignant(e) référent(e) des modalités et des critères de cette évaluation.

Conformément à la circulaire n° 2016-053 du 29-3-2016 aucune évaluation certificative ne sera organisée en seconde professionnelle.
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2. Formation en seconde famille des Métiers de la Relation Client

a) Les objectifs de la formation en Seconde 

· Se professionnaliser en visant l’acquisition des compétences relatives à des situations professionnelles courantes ; 
· Affirmer progressivement son choix de spécialité parmi les 3 baccalauréats correspondant à la famille de métiers. 

b) Les compétences professionnelles communes 

L’analyse des différents référentiels des diplômes composant la famille des métiers de la relation client a permis d’identifier des compétences professionnelles communes assurant la professionnalisation du jeune dès son entrée en formation. 
Les situations d’apprentissage reposeront sur des contextes professionnels variés, reflétant la diversité des métiers de la famille Relation Client et qui correspondent à l’univers des trois baccalauréats professionnels (métiers de l’accueil, métiers du commerce et de la vente option A : AGEC et option B : PVOC).
Chaque apprenant pourra explorer les 3 spécialités et pourra ainsi construire le choix de son baccalauréat, effectif à partir de la Première.

Tableau des compétences communes en suivant ce lien :
https://www.ac-strasbourg.fr/pedagogie/ecogestionpro/filieres-et-ressources/commerciale/seconde-famille-de-metiers-de-la-relation-client-rentree-2019/ressources-pedagogiques/

c) L’organisation pédagogique des enseignements

Les enseignants d’une même classe élaborent ensemble les scénarii pédagogiques permettant de travailler les compétences communes  relevant  des  différents  blocs de compétences des référentiels « métiers de l’accueil »  et  « métiers du commerce et de la vente ». Les professeurs ne se spécialisent pas dans une famille de métiers.


d) Les Périodes de Formation en Milieu Professionnel

Le rôle des PFMP est renforcé en classe de Seconde. Elles permettent aux jeunes :
· de découvrir le monde professionnel ;
· d’expérimenter différents métiers ; 
· de choisir son orientation.

Il est préconisé de les organiser suffisamment tôt dans l'année pour permettre aux élèves de confirmer leur choix d’orientation.


Durée et lieux de la formation en milieu professionnel
	PFMP
	DURÉE  
	ORGANISATION  
	LIEUX  

	Métiers de la Relation Client
	6 semaines
à réaliser de préférence avant le choix d'orientation de l'élève
	2 x 3 semaines
ou
3 x 2 semaines
	Organisations permettant d’explorer les métiers des 3 baccalauréats 


6
Le choix du secteur d’activité correspondant aux trois baccalauréats ne doit pas être imposé au cours des différentes PFMP.  Il sera laissé à l’appréciation de chaque élève en fonction de la maturité de son projet professionnel. Il est préconisé toutefois d’enrichir l’expérience en variant les types d’organisation.
Si le choix d’orientation est acté, l’élève peut rester dans le même domaine pour la ou les PFMP suivantes.
Durant chaque PFMP les élèves doivent réaliser des travaux : une fiche signalétique et une fiche descriptive d’activité. 

Ressources : livret de formation, fiche descriptive d’activité et fiche signalétique à télécharger sur le lien suivant : 
https://www.ac-strasbourg.fr/pedagogie/ecogestionpro/filieres-et-ressources/commerciale/seconde-famille-de-metiers-de-la-relation-client-rentree-2019/ressources-pedagogiques/


3. Première et terminale Baccalauréat Métiers de l’Accueil

a) La démarche didactique

Les professeurs sont invités à réfléchir à des situations d’apprentissage permettant aux élèves de s’approcher des conditions réelles d’exercice de la fonction « Accueil ».

Trois grands blocs (accueil multicanal, interface à des fins organisationnelles, interface dans la relation commerciale) viennent structurer le référentiel. Il n’en demeure pas moins que les situations d’apprentissage proposées aux apprenants doivent toujours privilégier un décloisonnement de ces blocs, pour permettre d’appréhender les réalités professionnelles des métiers de l’accueil.

Penser la mise en activité des élèves en baccalauréat professionnel « Métiers de l’accueil », c’est penser la relation à l’autre en situation d’accueil, dans toutes ses dimensions (relations internes/externes, en présentiel et/ou à distance).

Le référentiel des activités professionnelles met en évidence les conditions réelles d’exercice de la fonction « Accueil » dans diverses situations qui visent à :
· assurer un accueil de qualité tout en assumant la charge de plusieurs tâches simultanément ;
· apporter des solutions satisfaisantes tout en gérant des demandes complexes ou des conflits ;
· représenter l’image de l’organisation tout en résistant à la pression externe (flux, aléas, imprévus). 


Ressources : guide pédagogique dans Outils à télécharger à partir du lien suivant :

https://www.ac-strasbourg.fr/pedagogie/ecogestionpro/filieres-et-ressources/commerciale/bac-pro-metiers-de-laccueil/ressources-pedagogiques/
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	b) Les compétences et outils numériques associés 


	Bloc 1 
Accueil multicanal
	Bloc 2
Gérer l’information et les prestations organisationnelles 
	Bloc 3
Gérer la relation commerciale

	Gérer simultanément les activités : 
· Repérer les activités et les priorités
· Travailler au sein d’une équipe 
Prendre contact avec le public : 
· Personnaliser l’accueil 
· Repérer les caractéristiques de la demande 
Identifier et traiter la demande : 
· Cerner les attentes du public (écoute, questionnement, échange, reformulation.)  
· Respecter les règles de confidentialité 
· Maîtriser les outils digitaux  
Gérer les flux : 
· Mesurer, adapter et optimiser les flux liés à l’organisation
Gérer les conflits :
· Repérer les signes de tension et proposer des solutions 
	Gérer l’information :
· Compléter/s’approprier le système d’information de l’organisation

Gérer des prestations internes et externes :
· Identifier, formaliser, assurer le suivi et évaluer les prestations internes et externes

Contribuer à la mise en œuvre de projet lié à l’accueil :
· Repérer les enjeux et les principes de la gestion de projet  
· Participer à la réalisation d’un projet et l’évaluer 
	Contribuer au développement de la relation commerciale :
· Repérer les composantes de l’offre et de la demande 

Satisfaire et fidéliser le public :
· Repérer les composantes de la satisfaction et la fidélisation du public  
· Évaluer l’efficacité des actions de fidélisation 

Gérer les réclamations :
· Prendre en compte et traiter les réclamations  

	Proposition d’outils à mobiliser dans les divers blocs. Liste non exhaustive.

	Outils numériques bloc 1
	Outils numériques bloc 2
	Outils numériques bloc 3

	[image: ]
[bookmark: _Hlt24623314][bookmark: _Hlt24623315]
	Pour mener une veille sur plusieurs réseaux sociaux à la fois
	[image: ]
	Pour réaliser des sondages en ligne
	[image: Résultat de recherche d'images pour "Excel logo"]

	Outil de structuration des données

	[image: ]
	Suivre l’actualité du public

	[image: ]
	Pour trouver et partager rapidement des informations 
	[image: Résultat de recherche d'images pour "facebook logo"]
	Réseaux sociaux de fidélisation

	[image: Résultat de recherche d'images pour "snapchat logo""]
	Communiquer de manière instantanée avec le public
	[image: ]
	Pour gérer des projets en ligne
	[image: Résultat de recherche d'images pour "google analytics logo"]
	Pour analyser les résultats et les performances 
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c) La place de l’événementiel dans le référentiel 

La participation à des événementiels constitue une modalité de formation caractéristique du baccalauréat professionnel « Métiers de l’accueil ». Ces événementiels peuvent prendre des formes diverses : manifestations internes ou externes à l’établissement (exemples : salons, séminaires, conférences…). Les événementiels proposent des mises en situation réelles, ponctuelles et d’une durée limitée, dont l’encadrement se trouve partagé entre un commanditaire, organisateur de l’évènement et les professeurs.

Articuler l’événementiel dans les blocs de compétences
L’événementiel permet aux élèves de travailler plus particulièrement les compétences du groupe de compétences 1 : Gestion de l’accueil multicanal à des fins d’information, d’orientation et de conseil.
Si l’on souhaite véritablement installer la participation d’élèves à un événementiel comme un temps pédagogique à part entière, il est nécessaire d’inscrire chaque accueil en événementiel dans la durée, et de considérer qu’il y a un temps de préparation à la participation de cet évènement (qui exige donc une programmation bien antérieure à sa réalisation) et un temps de retour sur l’évènement et sur l’activité menée, à l’issue de la situation d’accueil vécue. L’accueil en événementiel est ainsi pensé comme un projet global, qui se prépare, se réalise et se débriefe.
Ainsi, au-delà du groupe de compétences 1, l’événementiel doit donc s’inscrire pleinement au sein des groupes de compétences 2 : Gestion de l’information et des prestations à des fins organisationnelles et 3 : Gestion de la relation commerciale. 
Ces éléments amènent à penser l’événementiel comme une modalité pédagogique exploitable au cours de chacune des 3 années du cycle de formation du baccalauréat professionnel.

Repérer les opportunités d’événementiels
Pour faciliter la participation des élèves à des événementiels, il convient que chaque établissement puisse procéder dans un premier temps à un repérage des opportunités d’évènements à conduire : 
· Évènements organisés par, pour et/ou au sein de l’établissement : journée « portes ouvertes », remise de diplôme, évènement académique accueilli dans l’établissement…
· Évènements organisés par les services et structures académiques (autres établissements, CIO, rectorat, direction des services départementaux de l’éducation nationale…)
· Évènements organisés par des partenaires avec lesquels l’établissement a installé une relation sur ce thème (associations, entreprises, mairies et collectivités…)
Pour se faire, il convient de privilégier les élèves de seconde pour certaines manifestations internes à l’établissement. De la même façon, les enseignants sont invités à réfléchir à une progressivité des complexités en matière d’accueil en fonction du type d’évènement et/ou des activités à prendre en charge, et à penser à une collaboration d’élèves de seconde, première et/ou terminale lors d’un événementiel pour activer un tutorat entre apprenants. C’est également penser la participation de chaque élève de la filière à différents événementiels et travailler les retours d’expériences entre les élèves de classes différentes. Compte tenu du caractère emblématique de ses activités, la modalité « événementiel » a notamment toute sa place en classe de seconde de la famille des métiers de la relation client, tant dans son volet « professionnalisation » que dans sa dimension « orientation ».
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Inscrire l’événementiel dans l’équipe pédagogique de la classe
Penser les événementiels dans l’équipe pédagogique « classe », c’est l’opportunité de les voir considérés par tous les professeurs, quels que soient leurs enseignements et c’est ainsi lui donner une dimension plus large et mieux ancrée permettant : 
· un travail conjoint sur certaines compétences transversales attendues ;
· un objet de travail pour les co-interventions mises en place ;
· l’installation d’une approche pédagogique de type « projet » menée par une équipe pluridisciplinaire. 

d) La co-intervention 

Co-intervention : une séance de co-intervention entre une discipline d’enseignement général (français, mathématiques) et les enseignements professionnels doit se construire à partir d’une situation professionnelle issue du Référentiel des Activités Professionnelles des spécialités concernées (RAP), en mobilisant à la fois les connaissances, compétences et capacités du programme des disciplines générales, les tâches décrites dans le référentiel d’activités professionnelles et les compétences et savoirs associés décrits dans le référentiel de certification. 

e) Le chef-d’œuvre

Le chef-d’œuvre s’inscrit dans le cadre des enseignements dès la classe de première. 
Cette réalisation mobilise et développe des compétences professionnelles issues du référentiel du diplôme auquel est préparé l’élève, mais aussi d’autres compétences communes aux domaines généraux et professionnels. Les compétences sociales et de créativité méritent une attention particulière dans la progression des élèves.
La réalisation du chef-d’œuvre va résolument renforcer la place de l’enseignement par projet au sein des établissements, type d’enseignement indispensable à la construction du projet de l’élève, à la préparation de son insertion professionnelle, mais aussi à sa poursuite d’études. Celui-ci ne se substitue pas pour autant aux différents projets attendus dans le cadre des évaluations certificatives professionnelles. 
Pour tous les élèves, le chef-d’œuvre se traduit par une ou des réalisation(s), collective(s) ou individuelle(s). 
Pour l’élève, le chef-d’œuvre est la traduction de l’engagement personnel dont il aura fait preuve.
L’évaluation du chef-d’œuvre se fait d’une part en première et en terminale dans le cadre d’un suivi des activités et des compétences et d’autre part, sur une présentation orale individuelle en fin de cycle de formation. 


f) Les Périodes de Formation en Milieu Professionnel

Proposition d’organisation des Périodes de Formation en Milieu Professionnel 

	DURÉE  
	ORGANISATION  
	LIEUX  

	PREMIÈRE  

	8 semaines au total
	2 x 4 semaines
	Organisations publiques ou privées

	TERMINALE

	8 semaines au total
	2 x 4 semaines
	Organisations publiques ou privées.
L'élève reste dans la même organisation lors des deux PFMP de terminale
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g) Les épreuves certificatives
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Un cahier des charges spécifique à chaque épreuve professionnelle sera proposé ultérieurement. 
image3.png
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