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QUIZ SESSION 23 JUIN

En attendant que tous les stagiaires soient connectés, 

nous vous proposons un petit test à réaliser sur 

joinmyquiz.com en saisissant le code ci-après 

Merci de vous identifier avec votre prénom et nom



QUIZ SESSION 25 JUIN

En attendant que tous les stagiaires soient connectés, 

nous vous proposons un petit test à réaliser sur 

joinmyquiz.com en saisissant le code ci-après 

Merci de vous identifier avec votre prénom et nom



OBJECTIFS
S’approprier 

- les référentiels, 

- la notion d’approche par compétences 

- la démarche didactique 

afin de pouvoir élaborer des stratégies de 
formations



THEMATIQUES

1. LES REFERENTIELS

2. L’APPROCHE PAR COMPETENCES

3. LA DEMARCHE DIDACTIQUE



ORGANISATION

 DEUX PHASES

 - 2 heures formation à distance : travail 

préparatoire à le construction des 

stratégies globales de formation

 - Rentrée de septembre, une journée en 

présentiel : les stratégies globales de 

formations, la certification des 

compétences



LE CONTEXTE

50 % des emplois actuels seront 

profondément modifiés dans les 10 ans à 

venir.

(source : Loi Liberté de choisir son 

avenir professionnel août 2018)



VOS CONSTATS

 Enquête réalisée en mars 2020



RESULTATS ENQUETE 1/2

 90 % des enseignants ayant répondu à 

l’enquête ont en charge une classe de 2MRC 

cette année

 60 % dressent un bilan plutôt positif de ces 

premiers mois 



RESULTATS ENQUETE 2/2

 Pour ceux qui ont un avis plus « mitigés » :

 Une impression de faire découvrir les notions à 

moitié et dans le désordre

 Une stratégie globale de formation mal répartie

 La partie accueil qui semble pénalisée

 Un manque d’informations

 La difficulté d’une entrée par métier

 Des lieux de PFMP pas toujours accessibles 

(concessions automobile, agences immobilières)



Partie 1 : les référentiels



Extrait des Ressources pour la classe de seconde 

professionnelle

Gérer le suivi 
de la demande

Prendre 

contact

file:///N:/RENOVATION DES BAC RENTREE 2019/Compétences communes pour la classe de seconde.docx


Activités 

professionnelles

Compétences 

professionnelles

Bloc de compétences 

professionnelles

Suivi des ventes Suivre les ventes

S’assurer la 

satisfaction du client

Mesurer et analyser la 

satisfaction du client

Collecter les 
informations de 

satisfaction

Transmettre les 

informations ….

LA CONSTRUCTION DU RÉFÉRENTIEL DU BACCALAUREAT MCV

….



Bloc  1 : Gérer l’accueil multicanal à des fins d’information, 

d’orientation et de conseil

1.1 Gérer simultanément les activités

1.2 Prendre contact avec le public

1.3 Identifier la demande

1.4 Traiter la demande

1.5 Gérer les flux

1.6 Gérer les conflits

Bloc  2 : Gérer l’information et des prestations 

organisationnelles

2.1 Gérer l’information

2.2 Gérer des prestations internes et externes

2.3 Contribuer à la mise en œuvre de projet lié à  

l’accueil

Bloc  3  : Gérer la relation commerciale

3.1 Contribuer au développement de la relation 

commerciale

3.2 Satisfaire et fidéliser le public

3.3 Gérer les réclamations

LE RÉFÉRENTIEL 

DE CERTIFICATION DES COMPÉTENCES DU BAC ACCUEIL



LE RÉFÉRENTIEL 

DE CERTIFICATION DES COMPÉTENCES DU BAC MCV



LE RÉFÉRENTIEL 

DE CERTIFICATION DES COMPÉTENCES DU BAC MCV



Les compétences de la seconde MRC

Bac pro 
« Métiers 

de 
l’accueil »

Bac pro 
« Métiers 

du 
Commerce 

et de la 
vente »

Seconde 

Métier de 
la Relation 

Client



• La satisfaction client est mesurée et analysée

LE REFERENTIEL DES ACTIVITES PROFESSIONNELLES



LE REFERENTIEL DE CERTIFICATION

Les savoirs 

nécessaires 

Le comportement 
professionnel à 

adopter

Ce que l’élève 
devra effectuer

La compétence 
à acquérir



Conseils pédagogiques 
pour réaliser vos 

séances

Compétences du 
XXIème s

Les savoirs nécessairesLes compétences



Mesurer et analyser la 

satisfaction du client

LA CONSTRUCTION D’UNE SEANCE

Mise en situation 
contextualisée et  

problématisée

Contexte 

professionnel

Mise en activité

Evènement 

déclencheur

Mon objectif 

pédagogique



Partie 2 : la notion de compétence



Un malentendu sur le terme 

de « compétence »

 Argumenter

 Structurer sa pensée

 S’exprimer oralement et par écrit

 Synthétiser les informations

 Avoir confiance en soi

 Gérer l’information

 Prendre du recul

 Vérifier

 Gérer son temps

 Chercher l’information

 Effectuer des calculs

 Etc ….



SAVOIR FAIRE  

CAPACITES
Une capacité, c'est le pouvoir, l'aptitude à faire 

quelque chose. C'est une activité que l'on 

exerce. Identifier, comparer, mémoriser, 

analyser, synthétiser, classer, sérier, abstraire, 

observer,... sont des capacités. 

Les termes "aptitude", et "habileté" sont des 

termes proches de celui de capacité

Une capacité ne se manifeste donc que parce 

qu'elle s'applique sur des contenus. 



DEFINITION
Une compétence résulte de 

la combinaison de savoirs, de 

savoir faire et savoir être  

pour résoudre un problème 

dans une situation nouvelle



1 Mobilisation d’un ensemble de ressources

2 Caractère finalisé

3 Lien à une famille de situations

4 Caractère disciplinaire

5 Evaluable (qualité d’exécution, qualité du 
résultat)

6 Présente un caractère nouveau

SIX CARACTERISTIQUES ESSENTIELLES



Mobilisation d’un ensemble 

de ressources

La compétence fait appel à la mobilisation d'un 

ensemble de ressources : des connaissances, des 

savoirs d'expérience, des schèmes, des automatismes, 

des capacités, des savoir-faire de différents types, 

etc. Mais ce n'est pas suffisant pour distinguer la 

capacité de la compétence, car cette mobilisation d'un 

ensemble de ressources, on la retrouve déjà dans 

certaines capacités assez opérationnelles 



Caractère finalisé

Caractère finalisé (les activités 

décontextualisées n’ont d’efficacité que si 

elle sont réinvesties dans des activités 

globales en contexte, activités 

fonctionnelles)



Lien à une famille 

de situations

La troisième caractéristique tient au fait que cette 

mobilisation se fait à propos d'une famille bien 

déterminée de situations

Les exigences sont différentes, parce que les paramètres 

de la situation sont différents (densité des informations, 

diversité des sources, niveau de stress des locuteurs, 

mais surtout une fonction différente...). 



Caractère 

disciplinaire
 Alors que les capacités ont un caractère 

transversal, les compétences ont souvent 

un caractère disciplinaire

 On ne peut cependant pas généraliser, et 

affirmer qu'une compétence a toujours un 

caractère 

 Certaines compétences appartenant à des 

disciplines différentes sont parfois 

proches l'une de l'autre, et sont dès lors 

plus facilement transférables.



Evaluable

Qualité d’exécution

Qualité du résultat

L’évaluation des compétences 

passe par l’obtention d’un résultat 

juste mais aussi par l’utilisation du 

procédé le plus pertinent



Présente un 

caractère nouveau

L’acquisition d’une compétence 

passe par la transférabilité de 

cette compétence d’où la 

nécessité de proposer des 

situations nouvelles  



REMARQUES
Une compétence peut être évaluée plusieurs 

fois

Une compétence n’est pas acquise de façon 

définitive

Les critères fondamentaux de l’évaluation 

reposent sur la pertinence et le résultat



Les nouvelles compétences 

transversales : les soft skills

Maîtrise des 
outils

Communication

Adaptabilité

Créativité

Travail 
d’équipe

Notion de 
parcours

Expertise

Maîtrise des 
méthodes de 
vente et des 
techniques 

relationnelles

Les compétences professionnelles 



Partie 3 : la démarche didactique



Les principes de la seconde Métiers de la 

relation client

PROFESSIONNALISER

- Un travail sur les compétences communes

- Une mise en place des référentiels de bac 
pro (pas de référentiel spécifique à la 
seconde)

- Chaque compétence se travaille et se 
développe via l’un et/ou l’autre des 
référentiels 

- Un appui sur plusieurs lieux de formation :  
Etablissement / lieu de PFMP 



LA DÉMARCHE DIDACTIQUE

✓ Privilégier un décloisonnement des blocs, pour permettre d’appréhender les
réalités professionnelles

✓ Privilégier une activité contextualisée, permettant de mobiliser des
compétences visées en exerçant de façon quasi permanente la relation à
autrui

✓ Des situations d’apprentissage qui mobilisent des compétences des 3/4 blocs

▪ LOGIQUE HORIZONTALE

▪ LOGIQUE DE PROGRESSION SPIRALAIRE

Des compétences travaillées et approfondies au cours du cycle de
formation en fonction du degré de complexification des situations
de travail proposées



LA LOGIQUE DE PROGRESSION SPIRALAIRE

En 2nde : Développer de compétences dans des 
situations courantes  

En 1ère : Développer ses compétences en 
situations plus complexes

En terminale : Performer dans 
toutes les  situations 



LA LOGIQUE DE PROGRESSION SPIRALAIRE

Mesurer l’acquisition de la compétence en recherchant 

sa mobilisation dans un cadre professionnel différent 
de celui d’apprentissage initial

Travailler à plusieurs reprises chaque compétence au cours du 

cycle de formation

Graduer la complexité des situations 

d’apprentissage en fonction des éléments de 

contextualisation, de périmètre des activités 

et/ou leur nature



40

Exemple : Accueil mobile et information des voyageurs à la gare SNCF lors

d’une modification de l’horaire d’un train

LA DEMARCHE DIDACTIQUE

1- Situation courante : Circulation 

fluide des trains

2- Situation plus complexe : 

En cas de travaux dans la gare  

3- Situation critique : 

Heure de grande affluence



Illustration en Bac Pro

Métiers du Commerce et de la Vente 

une organisation
Enseigne commerciale

Communiqué aux apprenants : présentation de l’enseigne, de 
son activité…

une problématique / question à résoudre
Le traitement des demandes des clients

une situation de travail
On donne vie à la problématique de l’enseigne

 Descriptif des produits et services de l’enseigne, des 
conditions d’exercice de l’activité du vendeur (en 

présentiel, à distance), des caractéristiques des clients des  
matériels mis à disposition …

→ Exploitable en seconde, première ou en terminale



Activités en classe de seconde : La prise en charge de demandes
simples en concession automobile

Compétences mobilisées dans Conseiller et vendre (groupe de 
compétences 1) :
Assurer la veille commerciale
Intégrer l’omnicanal dans le processus de vente
Prendre contact
Compétences mobilisées dans Suivre les ventes (groupe de 
compétences 2) :
Collecter les informations de satisfaction du client
Compétences mobilisées dans Fidéliser la clientèle et développer la 
relation client  (groupe de compétences 3) :
Traiter les messages et/ou demandes des clients

Proposition didactique



Proposition didactique 

La vision spiralaire et horizontale

Activités en classe de première : La prise en charge de demandes plus complexes 
en concession automobile

Compétences mobilisées dans Conseiller et vendre (groupe de compétences 1) :
Assurer la veille commerciale - Intégrer l’omnicanal dans le processus de vente - Prendre contact
Découvrir, s’adapter, présenter, conseiller, argumenter, répondre aux objections, formaliser l’accord
Assurer l’exécution de la vente
Compétences mobilisées dans Suivre les ventes (groupe de compétences 2) :
S’assurer de la satisfaction du client
Compétences mobilisées dans Fidéliser la clientèle et développer la relation client
(groupe de compétences 3) :
Traiter et exploiter l’information ou le contact client
Mesurer et analyser la satisfaction du client



Activités en classe de Terminale : La prise en charge
de demandes complexes/critiques en concession automobile

Compétences mobilisées dans Conseiller et vendre (groupe de compétences 1) :

Assurer la veille commerciale - Intégrer l’omnicanal dans le processus de vente - Prendre contact

Découvrir, s’adapter, présenter, conseiller, argumenter, répondre aux objections, formaliser l’accord

Assurer l’exécution de la vente – Profil client exigeant -

Compétences mobilisées dans Suivre les ventes (groupe de compétences 2) :

S’assurer de la satisfaction du client

Traiter les retours et réclamations du client

Compétences mobilisées dans Fidéliser la clientèle et développer la relation client

(groupe de compétences 3) :

Traiter et exploiter l’information ou le contact client

Mesurer et analyser la satisfaction client

Proposer des éléments de nature à améliorer la satisfaction du client

Proposition didactique



Proposition didactique 

Travail de répartition entre les professeurs 

d’une même classe

Le bloc de 
compétences ne 

constitue pas la bonne 
clé de répartition 

entre les professeurs 
d’une même classe

Une situation de travail : 

Travailler par l’un, l’autre ou 
l’ensemble des professeurs de 

l’équipe pédagogique

Mutualiser à l’échelle de l’équipe 
disciplinaire

Pour réfléchir à cette répartition, les professeurs
de la classe : 
- pensent les situations de travail,
- sélectionnent les compétences et savoirs associés
qu’ils vont mobiliser

Donc en amont : 
Nécessité d’avoir pensé 

situations de travail, 
compétences et savoirs 

associés pour le cycle du 
baccalauréat.

En équipe disciplinaire 
« établissement »



BLOC 1

BLOC 2

BLOC 3

ÉCO-DROIT

Professeur x

et

Professeur y

et

Professeur z

Organisation didactique pour la classe de seconde


