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Préambule

A D’instar des autres pays en développement, le Maroc connait une mutation structurelle qui aboutira a
terme a une tertiarisation de 1I’économie, au double niveau de la valeur ajoutée et de 1’emploi.

L’évolution de I’emploi dans le secteur des services a été trois fois plus rapide que celle du secteur
secondaire, et plus d’une fois et demi celle de ’agriculture, ce qui illustre le potentiel de ce secteur
dans le domaine de I’emploi. Le secteur des services a ainsi vu sa population active occupée augmenter
de 5,1% en moyenne annuelle, alors que cette croissance n’a été que de 3,2% pour 1’agriculture et de
1,8% pour le secteur secondaire. La croissance globale de I’emploi sur la période est tirée par le
tertiaire qui regroupe les activités les plus dynamiques et dont les contributions a la croissance de
I’emploi total sont les plus fortes.

Les résultats obtenus par le Maroc en terme de croissance de 1’emploi dans le secteur tertiaire au cours
des vingt dernieres années peuvent apparaitre, a priori, relativement satisfaisants.

Le Référentiel de formation du Baccalauréat Professionnel « Commerce » a été élaboré suivant le
cadre d'élaboration des programmes d'études professionnelles qui exigent, notamment, la participation
de partenaires des milieux du travail et de I'éducation. 1l est défini par compétences selon une
approche qui tient compte, a la fois des besoins de formation, des situations de travail et des buts
généraux de la formation professionnelle et d’un benchmark avec des systémes d’éducation similaires.

Le programme de formation Commerce forme ses futurs lauréats a la maitrise des compétences pour
I’exercice de la fonction de commercial. Le titulaire du Baccalauréat Professionnel Commerce
dispose des compétences professionnelles nécessaires pour exercer les activités suivantes : la
prospection, la négociation commerciale, la vente et la fidélisation de la clientéle, I’animation d’une
surface de vente et les tches de la gestion. Ceci, dans le but de développer les ventes de 1’entreprise.

Cette activité s’exerce dans les entreprises industrielles, commerciales et de service de toutes tailles
afin de mettre a la disposition de la clientele les produits/services correspondant a sa demande.
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1. CONTEXTE GENERAL DU METIER
1.1. APPELLATION DU DIPLOME : Baccalauréat Professionnel Commerce
1.2. DESCRIPTION GENERALE DU METIER

Le titulaire du Baccalaureat Professionnel Commerce est un Commercial qui intervient dans une
démarche commerciale active et qui dispose des compétences professionnelles nécessaires pour exercer
les activités suivantes : la prospection, la négociation commerciale, la vente et la fidélisation de la
clientéle, I’animation d’une surface de vente et les taches de la gestion, dans le but de développer les
ventes de I’entreprise.

Cette activité s’exerce dans toutes les entreprises industrielles, commerciales et de service de toutes
tailles afin de mettre a la disposition de la clientéle les produits/services correspondant a sa demande.

Son activité consiste aussi, au sein de 1'équipe commerciale d’un point de vente, a:

= participer a l'approvisionnement,

= vendre, conseiller et fidéliser,

= participer a I'animation de la surface de vente,

= assurer la gestion commerciale attachée a sa fonction.

1.3. CONTEXTE PROFESSIONNEL

1.3.1 Emplois concernés
Il s'agit d'employés commerciaux et de vendeurs dont les appellations varient selon le type
d’activité.
Les appellations les plus fréquentes sont les suivantes :
= commercial ou attaché commercial ;
= chargé de prospection, chargé de clientele ;
= prospecteur vendeur ;
= téléprospecteur, télévendeur ;
= vendeur démonstrateur ;
= représentant ;
= Agent commercial ;
= employé de commerce ;
= employé commercial ;
= assistant de vente ;
= conseiller de vente ;
= vendeur ;
= vendeur spécialisé ;
= vendeur conseiller ;
= adjoint du responsable de petites unités commerciales...

1.3.2. Types d'entreprises

Le titulaire du baccalauréat professionnel « commerce » exerce ses activités dans :

= des entreprises commerciales ;
= des entreprises de services ;

= des entreprises industrielles.


MacBook Nafe3
www.marocetude.com


= des entreprises agricoles.
Ces entreprises s’adressent aussi bien a une clienteéle de particuliers (grand public) qu'a des
utilisateurs professionnels (entreprises, administrations, professions libérales, artisans ...) ou a des
revendeurs (petits déetaillants, distributeurs ...).

1.3.3. Place dans I'organisation de I'entreprise
Le titulaire du baccalauréat professionnel commerce exerce son activité sous D’autorité et
I’encadrement d’un chef des ventes, d’un directeur commercial, du responsable de point de vente, de
secteur, de rayon suivant 1’organisation de la Force de Vente dont il fait partie. Il est tenu de rendre
compte de son activité. Comme, il peut exercer en tant que VRP. Il est autonome dans la relation au
client en entretien de vente.

1.3.4. Environnement économique et technique des emplois

Il se caractérise par :

= Un développement des réseaux de communication notamment par I'intermédiaire d'Internet.

= Une forte pression concurrentielle accentuée par la mise en place du commerce électronique.

= Une évolution des comportements des acheteurs, plus courtisés, plus informés, plus sélectifs et
plus volatiles, qui utilisent les nouveaux modes d'achat.

= Une multiplication des formes de vente (vente en magasin, télé-achat, commerce électronique,
vente a distance,...).

= Une obsolescence précoce des produits (banalisation rapide des innovations technologiques).

= Un accroissement du colt d'acquisition d'un client.

Face a ce contexte, le processus de vente dans lequel interviennent les emplois visés par le dipléme
Sappuie sur :
= La maitrise des techniques de prospection pour atteindre la clientéle potentielle.
= La professionnalisation accrue des techniques relationnelles pour comprendre le client dans sa
globalité, mieux cerner ses besoins ou ses insatisfactions et développer une véritable vente de
solutions (produit, services, financement).
= Lamise en ceuvre de stratégies de suivi de la clientéle pour assurer sa fidélisation.
= Lamise a jour constante de la connaissance des marchés et des regles de droit en vigueur dans
le secteur concerné pour s'adapter rapidement aux évolutions.

Ce processus nécessite donc pour ces emplois en complément de techniques relationnelles et de vente
affirmées, une utilisation accrue des outils informatiques, téléphoniques et plus globalement des
techniques de l'information et de la communication (multimédia, visioconférence, Internet, Intranet,
réseaux locaux, courrier électronique).

Ces outils permettent aux titulaires de ces emplois :
= De consulter des bases de données et de les exploiter efficacement,
= Drassurer une gestion rapide des contacts clientele,
= Dractualiser leurs connaissances sur les marchés, les réeglementations en vigueur,
= De disposer de supports d'aide a la vente performants.

1.3.5. Conditions générales d'exercice

L'activité du titulaire du baccalaureat professionnel commerce s'exerce aupres de la clientele potentielle ou
actuelle de I'entreprise. Il utilise pour cela des moyens de communication, un véhicule, de la
documentation, des échantillons, des outils informatiques.

Son activité nécessite de nombreux déplacements en visite de clientéle et des horaires de travail
variables. Toutefois, il peut étre amené a effectuer des permanences dans l'entreprise ou dans sa
surface de vente pour accueillir des clients ou pour réaliser des taches de préparation et de suivi des
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ventes.

Il participe a la mise en place et a la réalisation de manifestations commerciales décidées par son
entreprise, il en exploite les retombées.

Il met en ceuvre dans sa relation de face a face ou par téléphone avec le prospect ou le client, des
techniques relationnelles et des techniques de vente.

Il utilise pour s'aider dans sa démarche des supports de vente papiers, informatiques ou multimédias
mis a sa disposition ou élaborés par ses soins.

Il applique les regles de droit spécifiques a la relation a la clientéle dans son secteur d'activite.

Il organise son travail et effectue le suivi de ses résultats, de ses objectifs. Il assure une remontée des
informations du terrain auprés de sa hiérarchie, sous la forme de rapports d'activités ou de comptes
rendus de visites.

Une partie de sa rémunération est genéralement fonction de sa contribution aux ventes, au
développement de sa clientele et a I'évolution du chiffre d'affaires de I'entreprise.

D'une fagon générale, le Commercial est amené & mobiliser des capacités déterminantes pour son
activité professionnelle, telles que :

= Collaborer aux objectifs d'une équipe de travail et s'y intégrer ;

= Communiquer, dominer son expression écrite et orale ;

= Adopter des comportements et des attitudes conformes a la diversité des contextes
relationnels, notamment au niveau de la tenue vestimentaire, de la courtoisie ... ;

= Gérer le temps, percevoir les contraintes horaires pour lui-méme et pour sa clientéle ;

= Anticiper les aléas, percevoir ses limites ;

= Gérer le stress inhérent a la charge de travail, aux déplacements, a l'atteinte des objectifs
commerciaux ;

= Respecter les regles de confidentialité et de déontologie professionnelle ;

= Faire preuve d'esprit d'initiative dans les limites de I'autonomie dont il dispose, de curiosité, de
persévérance, d'implication et de motivation.



1.4. DELIMITATION ET PONDERATION DES ACTIVITES

Le titulaire du baccalauréat professionnel commerce intervient dans les fonctions suivantes :

= Prospection ;

= Négociation et Vente;

= Animation commerciale ;

= Gestion des produits et gestion commerciale ;
= Suivi et fidélisation de la clientéle.

Leur mise en ceuvre peut étre différente selon la taille, 'organisation des entreprises commerciales et
selon les attentes de la clientele.

2. PERSPECTIVES UNIVERSITAIRES ET PROFESSIONNELLES

Le titulaire du Baccalauréat Professionnel Commerce a la possibilité de :

> poursuivre ses études supérieures en technicien spécialisé et équivalent, licence professionnelle,
master, grandes écoles de commerce... ;

» s’insérer dans la vie active en exercant des activités, sous l'autorité et l'encadrement d'un chef
des ventes ou d'un directeur commercial au sein d’entreprises relevant de différents secteurs
d’activité telles que :
= Les entreprises commerciales (distributeurs, concessionnaires, grossistes...);
= Les entreprises de services (vente de prestations telles que I'entretien, la location, la

communication publicitaire, la banque, l'assurance, I'immobilier...) ;
= Les entreprises de production (fabrication et commercialisation de biens de consommation
courante, de petits équipements, de fournitures industrielles...);

> Créer sa propre entreprise.

Dans le cadre de son parcours professionnel, le titulaire du baccalauréat professionnel commerce
pourra assumer des responsabilités qui le conduiront a exercer en tant qu'adjoint ou responsable de tout
ou partie d'une unité commerciale.

Les compétences acquises, éventuellement reconnues par la validation des acquis de I'expérience,
pourront lui permettre d'accéder a des responsabilités de niveau supérieur.



3.DESCRIPTION DES ACTIVITES ET DES TACHES

ACTIVITES
PROFESSIONNELLES

TACHES PRINCIPALES

Al- PROSPECTION

T1- Elaborer un projet de prospection

T2- Organiser une opération de prospection

T3- Reéaliser une opération de prospection

T4- Analyser les résultats et assurer le feed-back

T5- Transmettre les résultats de I'opération de
prospection

A2- NEGOCIATION et
VENTE

T1- Préparer la visite

T2- Découvrir le client

T3- Présenter l'offre

T4- Conclure la négociation

T5- Analyser et exploiter les résultats de la visite

A3- ANIMATION
COMMERCIALE

T1- Mettre en place I’offre « produit »
T2- La mise en scéne de 1’offre

T2.1. La promotion

T2.2. L’animation

A4- GESTION DES
PRODUITS ET GESTION
COMMERCIALE

T1- Approvisionnement /réassort

T2- Implantation des produits dans 1’espace de vente
T3- Gestion du linéaire

T4- Gestion de I’espace de vente

T5- Gestion et prévention des risques

A5- SUIVIET
FIDELISATION

T1- Exécuter les taches consécutives aux visites

T2- Suivre I'exécution des commandes, des livraisons, de
la mise en service et du paiement

T3- Suivre et fidéliser le client

T4- Analyser les résultats du suivi et de la fidelisation de
la clientéle

T5- Suivre les activités et les résultats

T6- Transmettre les résultats de I'activité
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FONCTION : PROSPECTION

TACHES

1. Elaborer un projet de prospection :
Rechercher des informations sur I'entreprise, ses produits, les marchés.
Sélectionner la cible a prospecter.
Choisir une technique et des outils de prospection.
Déterminer et quantifier les objectifs opérationnels de I'action.
Rédiger et présenter le projet argumenté et chiffré.

2. Organiser une opération de prospection :
Elaborer un plan de prospection (techniques et secteurs).
Elaborer un plan de tournée.
Constituer et/ou mettre a jour un fichier prospects.
Concevoir des outils d'aide a la prospection (fiches prospect, plan d'appel, diaporama,
lettre de publipostage ...).
Sélectionner et utiliser des outils d'aide a la prospection existants.

3. Réaliser une opération de prospection :
Participer & une opération de publipostage.
Emettre et/ou recevoir des appels téléphoniques.
Réaliser une prospection systématique de terrain.
Participer a I'organisation et & lI'animation de manifestations commerciales (inauguration,
portes ouvertes, expositions, foires, salons...).
Mettre a jour des fichiers, des informations sur les prospects et traiter des contacts
(coupons-reponses, appels téléphoniques, visites, accueil de prospects...).

4. Analyser les résultats et assurer le feed-back :
Déterminer les résultats de lI'opération de prospection.
Calculer et analyser les ratios de prospection.
Evaluation des résultats qualitatifs et quantitatifs de I'opération.
Déterminer les corrections a apporter pour les prochaines opérations.

5. Transmettre les résultats de I'opération de prospection

CONDITIONS D'EXERCICE

e Ressources:

Données - informations : INFORMATIONS SUR LES MARCHES, L'ENTREPRISE ET
SES PRODUITS

Sources internes : documents, bases de données, fichiers de I'entreprise, résultats de

prospections réalisées, plan de prospection, plan de tournée, outils d'aide a la prospection.
Sources externes : cartes routiéres et plans, presse professionnelle, annuaires, sites Internet ...

Equipements :

Matériels de bureautique et de communication :

- Téléphone fixe et mobile, agenda et messagerie électroniques, télécopieur,
photocopieur ... L s e g

- Micro-ordinateur multimédia avec acces a Internet, péripheriques ... .
- Logiciels de bureautique, de gestion commerciale, de PréAO (Présentation Assistée
par Ordinateur) et spécialisés (progiciel d'organisation de tournées...).

Liaisons - relations :
Relations internes avec : I'équipe de vente, le responsable commercial, le personnel

d'administration commerciale.
Relations externes avec : la clientele potentielle, les prospects.

e Autonomie : _ o _
Autonomie dans I'exécution des taches, selon les directives du responsable commercial dans le
respect des regles de I'entreprise, des regles déontologiques et de la Iégislation commerciale en la
matiere.
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RESULTATS ATTENDUS

Production et présentation d'un projet de prospection en adéquation avec les enjeux
commerciaux et les contraintes financiéres, humaines et techniques de I'entreprise.
Production d'un plan de prospection conforme aux objectifs généraux d'un projet donné.
Production d'un plan de tournées réaliste par rapport aux contraintes humaines, efficace

par rapport aux contraintes des clients et permettant de maximiser le nombre de visites.

Production d'outils de prospection adaptés aux objectifs du plan de prospection.
Concrétisation des contacts.

Constitution et développement d'un portefeuille de prospects.

Réalisation d'une analyse objective de I'opération de prospection.

12



FONCTION : NEGOCIATION et VENTE

TACHES

1. Préparer la visite :
Rechercher et sélectionner les informations utiles relatives au client, a
I'entreprise et aux transactions passées.
Déterminer l'objectif de la visite.
Constituer la mallette et les éléments matériels nécessaires a la négociation.

2. Découvrir le client :
Rechercher des informations sur la situation et les besoins du client. _
Identifier les facteurs psychologiques du client (motivations, mobiles, freins du
client...).
Valider les informations obtenues et les besoins repérés.

3. Présenter I'offre :
Formuler une offre produit et service adaptée aux besoins du client.
Argumenter |'offre.
Presenter le prix.
Traiter les objections.
Négocier les conditions de vente.

4. Conclure la négociation :
Reperer les signaux d'achat.
Conclure la visite (rédiger le bon de commande et/ou le devis et prendre un
nouveau rendez-vous).
Consolider la relation avec le client.
Prendre conge.

5. Analyser et exploiter les résultats de la visite

CONDITIONS D'EXERCICE

1. Ressources:

Données - informations :

Argumentaires - Dossiers produits - Catalogues (papier ou multimédia).

Fiches clients - Tarifs - Baremes - Conditions générales de vente. Références de
I'entreprise (press-book papier ou multimédia ...). Instructions spécifiques
(autorisations, marge de manceuvre..). Objectifs commerciaux.

Equipements :

Matériels de bureautique, de communication et de PréAO de base :

- Téléphone mabile, messagerie électronique, micro-ordinateur multimédia
o,r’tAa\%le, matériel vidéo. - Logiciels de bureautique, de gestion commerciale et de
réAO.

Matériels de démonstration et de visite :

- Echantillons, CD - ROM. ) ]

- Mallette, agenda (manuel ou électronique), bons de commandes, devis ...

Autre mateériel
-Véhicule.
Liaisons - relations :
Relations internes avec : le responsable commercial et les vendeurs, le personnel
d'administration commerciale, les personnels des services de conception, fabrication,

livraison, le personnel du SAV.
Relations externes avec : les prospects, la clientele de I'entreprise.
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2. Autonomie: o _
Autonomie dans I'exécution des taches, selon les directives du responsable commercial, dans
le respect des régles de I'entreprise, des regles déontologiques et de la législation commerciale
en la matiere.

RESULTATS ATTENDUS

= Réalisation de la vente et/ou de l'objectif de la visite. Satisfaction de la
clientele.

= Respect rigoureux des engagements pris.

= Participation a l'atteinte des objectifs économiques de I'entreprise (CA -
marge commerciale - volume).

» Respect des instructions spécifiques fournies par I'entreprise (marge
de manceuvre - conditions générales de vente - démarche
commerciale...).

» Réalisation d'une analyse objective de la visite.

» Rentabilisation de la visite.
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FONCTION : ANIMATION COMMERCIALE

TACHES

1. Mettre en place I’offre « produit »
e Mettre en ceuvre les facteurs d’ambiance (organisation de tout ou partie de 1’espace de
vente, mise en valeur des produits).
Mettre en place les actions de marchandisage de « séduction ».
Mettre en place la signalétique (ILV, PLV...).
Maintenir ’attractivité du rayon et/ou du linéaire.
Participer a la mise en place ou a I’laménagement de la vitrine, et/ou d’autres supports
de présentation des produits.

2. La mise en scéne de I’offre
2.1. La promotion
e Participer aux opérations de développement de la clientéle (publi-postage, prospection,
affichage...).
e Préparer des actions de promotion (mise en place des podiums, ilots...).
e Assurer le suivi et le contrble qualitatifs des opérations de promotion

2.2. L’animation

Participer a la mise en place d’animations (respect du planning...).
Mettre en ceuvre des techniques d’animation (ventes flash...).
Réaliser de ventes spécifiques a I’animation.

Assurer le suivi et le controle qualitatifs des actions d’animation.

CONDITIONS D’EXERCICE

1. Ressources
Données — informations :
e Plans de magasin, ¢léments de la politique d’enseigne, descriptif des outils liés a
I’ambiance, planogrammes, presse professionnelle, calendrier des promotions,
e Consignes et directives, consignes d’hygiene et de sécurité

Equipements :
e Matériels de décoration, outils d’affichage et d’étiquetage, de démonstration
e Matériels informatiques (lecteur de code barre...)

Liaisons — relations :
Avec le responsable et I’équipe du point de vente, du rayon, des services de décoration et de
marchandisage (a I’interne et a I’externe), avec les fournisseurs et les clients

2. Autonomie

Autonomie dans I’exécution des taches dans son espace de vente, selon les directives du
responsable direct, dans le respect de la politique d’enseigne et de la 1égislation commerciale
en vigueur.

RESULTATS ATTENDUS

Implantation conforme aux objectifs du point de vente (état attractif et esthétique)
Valorisation de 1’espace de vente

Amélioration du niveau d’information de la clientele

Développement des ventes au travers des actions promotionnelles et de I’animation
Satisfaction et fidélisation de la clientéle

Efficacité des différentes opérations de promotion et d’animation
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FONCTION : GESTION DES PRODUITS ET GESTION COMMERCIALE

TACHES

1. Approvisionnement /réassort
e Appliquer les procédures d’approvisionnement en fonction du circuit de distribution
e Réceptionner les produits
e Participer a la préparation et au suivi de la commande jusqu’a la mise en vente du
produit
e Participer aux inventaires
2. Implantation des produits dans I’espace de vente
e Implanter les produits dans le linéaire en fonction des indicateurs de gestion
e Présenter les produits et contréler 1’état marchand (date de péremption, état
physique du produit ou du conditionnement...) et la signalétique
3. Gestion du linéaire
e Collecter les informations chiffrées pour renseigner un tableau de bord
e Participer a I’analyse des résultats du linéaire (permanent, promotions, mises en
avant...)
e Participer a la gestion économique des stocks (rotation, loi de Pareto...)
4. Gestion de ’espace de vente
e Calculer et analyser les ratios significatifs, economiques et financiers
e Relever les prix
e Appliquer des régles de lutte contre la démarque
e Transmettre les informations aux membres de 1’équipe
5. Gestion et prévention des risques
o Appliquer les régles d’hygiéne, de sécurité, liées aux personnes, produits et
équipements
e Repérer les anomalies et dysfonctionnements relatifs a la sécurité et transmission au
responsable

CONDITIONS D’EXERCICE

1. Ressources
Données — informations :

e Documents commerciaux, plans de magasin, plannogrammes, fiches de stock,

e Performances des linéaires, résultats commerciaux du rayon et du point de vente,
prévisions et objectifs, statistiques de vente, presse professionnelle, régles de mise en
place

e Réglementation en matiére d’hygiene et de sécurité (cahier des charges)

Equipements :

e Materiel informatique, outils de communication

e Matériels de marquage et d’étiquetage

e Logiciels de bureautique et de gestion commerciale

Liaisons — relations :
Avec le responsable et I’équipe du point de vente, du rayon, les fournisseurs, avec les
services d’aménagement et de décoration, de securité

2. Autonomie

Autonomie dans I’exécution des taches, selon les directives de la hiérarchie, dans le respect
de la politique d’enseigne et de la 1égislation commerciale en vigueur.
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RESULTATS ATTENDUS

Adéquation de I’approvisionnement aux besoins

Maintien de I’état marchand du rayon et de I’espace de vente

Exploitation pertinente des données chiffrées

Fiabilité de la transmission des informations

Permanence de la vigilance en matiére de prévention des risques d’hygiene et de
sécurité
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FONCTION : SUIVI ET FIDELISATION

TACHES

1. Exécuter les taches consécutives aux Visites :
Reéaliser les comptes rendus de visites, mettre a jour les fichiers, les dossiers clients,
les états de frais ...
Transmettre les informations remontées du terrain.

2. Suivre l'exécution des commandes, des livraisons, de la mise en service et

du paiement :
Transmettre les bons de commandes.
Contrdler le déroulement des livraisons, la mise en service des produits
commandés et leur paiement.

3. Suivre et fidéliser le client :
Relancer les clients.
Réaliser les ventes de réapprovisionnement.
Suivre en permanence la satisfaction de la clientéle.
Fxploiter les opérations ponctuelles de fidélisation de la clientele organisées par
‘entreprise.

4. Analyser les résultats du suivi et de la fidélisation de la clientéle :
Exploiter les fichiers clients.
Proposer des modalités de suivi et de fidélisation.

5. Suivre les activités et les résultats :
Exploiter le tableau de bord d'activité. Appréciation des résultats.
Déterminer les mesures correctives.

6. Transmettre les résultats de I'activité :

Rediger les rapports d'activités. _
Présenter les résultats lors de réunion de I'équipe de vente.

CONDITIONS D'EXERCICE

1. Ressources :

Données - informations :

Comptes rendus de visites, rapports d'activités, états de frais ...

Bons de commandes, de livraisons, états des ventes, plannings ...

Documents relatifs a la mise en service, a l'assistance des utilisateurs (notices
techniques) ... Dossiers, fichiers manuels ou informatisés des prospects, des clients.
Informations sur les produits, les marchés, les tarifs.

Informations (presse professionnelle, sites Internet...) sur le contexte et
I'environnement professionnel (manifestations, foires, salons...).

Objectifs qualitatifs et quantitatifs, tableaux de bord (hebdomadaires, mensuels,
trimestriels...).

Equipements :

Matériels de communication et de bureautique:

- Téléphone mobile ou non, poste informatique multimédia avec acces a Internet.

- Logiciels de bureautique, de PréAO, de gestion commerciale et spécialisés
fptroglctlels) de gestion de portefeuille, de transmission de commandes par Internet ou
ntranet ...).

- Agenda et messagerie électroniques.

Autre matériel :
- Véhicule.
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Liaisons - relations :
Relations

internes avec :

- Les services de production, de livraison, de maintenance, de la comptabilité, du
contentieux. - La force de vente.

Relations externes avec : les prospects, les clients, les prescripteurs, les fabricants
le cas échéant.

2. Autonomie :

Autonomie dans I'exécution des taches, selon les directives du responsable commercial,
dans le respect des regles de I'entreprise, des regles déontologiques et de la législation
commerciale en la matiére.

RESULTATS ATTENDUS

= Remontée d'informations de la clientele au responsable commercial, aux services
concernés.

= Satisfaction de la clientele ; réduction des réclamations, limitation des impayés ...

= Fidélisation de la clientele ; renouvellement des ventes, valorisation de
l'entreprise. ..

= Optimisation de I'activité de suivi et de fidélisation.

= Realisation d'un suivi régulier et d'une analyse objective de I'activité, des résultats.

= Rentabilisation des résultats.
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L E REFERENTIEL DES COMPETENCES ET DES

SAVOIRS
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A-

|I. COMPETENCES

Répertoire des compétences

C 1. PROSPECTER

Cl.l
Cclz
C1las.
C1l4.
C1b5.

Elaborer un projet de prospection

Organiser une opération de prospection
Réaliser une opération de prospection
Analyser les résultats et rétroagir

Rendre compte de I'opération de prospection

C 2. NEGOCIER ET VENDRE

c2l
c2z2.
C23.
C24.
C25.

Préparer la visite
Effectuer la découverte du client

Presenter I'offre commerciale
Conclure la négociation/Vente
Analyser les résultats de la visite

C 3. ANIMER

C3.l

C3.2

C33.

Organiser l'offre « produits »
Participer aux opérations de promotion

Participer aux actions d'animation

C 4. GERER

C41l.
C4z2
C4s.
C44.

Approvisionner et réassortir
Gérer les produits dans I'espace de vente
Participer a la gestion de I'unité commerciale

Participer a la gestion et a la prévention des risques

C 5. SUIVRE ET FIDELISER LA CLIENTELE

C5.1
C5.2
C53.
Cs54.
C5.5.
C5.6.

Exécuter les taches consécutives a la visite

Suivre I'exécution des commandes, des livraisons...
Assurer le suivi et la fidélisation du client

Analyser les résultats du suivi et de la fidélisation
Effectuer le suivi de son activité et de ses résultats
Rendre compte du suivi de son activité et de ses résultats
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B.Opérationnalisation de la compétence

C1.1: Elaborer un projet de prospection

DONNEES ACTIONS INDICATEURS DE PERFORMANCE
Dans le cadre : . .
- d'un contexte professionnel - La recherche des sources et des informations
donné, . . . . i ; se fait méthodiquement et avec le souci de
- d'un environnement informatique et téléphonique donné, I'exhaustivité
'-A\d'une situation de travail reelle, reconstituee ou simulée. - Les choix des sources et des informations
VeC : i . sont justifiés, les informations manquantes
- des fichiers manuels ou informatisés, =~ 111. Exploiter les sources documentaires pourjaméliorer la précision de I'étuge sont
- des outils d'information et de communication (téléphone | relatives au marche, a I'entreprise et ases | repérées
1|‘|>§e outgnoblle, micro-ordinateur multimédia avec accés | produits - Les informations qualitatives sont résumées
M), : . . Repérer les sources documentaires informations quantitatives essentielles sont mises
- des logiciels de bureautique de base, de PréAQ . Extraire les informations utiles, les traiter | évidence par I%xtraction de données
(ﬁ)_reste\r;tatlo,n %ssmtee par ordinateur) et de gestion de et les synthétiser significatives, le calcul dindicateurs, la
clientéle spécifiques, ) _ ) I es, :
- dde§ supports et de§ outils de présentation (diaporama, repr%s_entatlon sous forme de tableaux ou de
vidéo projecteur ...), o ) graphiques »
- un agenda et une messagerie électroniques. - Les conclusions sont synthétiques et
A partir: structurées, ) _
- d'un projet initié par I'entreprise ou & l'initiative du glélgisé i%errlrmettent de degager des pistes pour une
commercial en formation. '
Avec : - Les fonctionnalités d'un logiciel nécessaires a
uln logiciel ap;))roprié (gestion de clientéle, agenda I'exploitation des données sur les clients sont
électronique...). ) ) - | maitrisées
11|2-t!5XP|PIIter les informations informatiség - Les données utiles sont extraites et mises
relatives a la en
clientéle forme pour en permettre le traitement
. Consulter les donnees clients - Les principales caractéristiques de la
. Extraire et traiter les informations clientele (par exemple répartition par zone,

par catégorie, par chiffre d'affaires...) sont
mises en évidence par des calculs
d'indicateurs, des représentations graphiques ...
- L'étude de ces informations dégage des
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pistes
pour une décision.

113. Elaborer une stratégie de

prospection

. Déterminer la

cible

. Déterminer les moyens humains,

financiers et matériels nécessaires pour le

bon déroulement du projet ainsi que la

durée de I'opération

. Fixer les objectifs quantitatifs et qualitatifs

(préciser I'offre produits en dénombrant les

contacts, en agissant sur la notoriété)

dChoisir une technigue ou une combinaison
e

techniques de prospection :

prospection

systematique, téléprospection, publipostage

- La cible est clairement identifiée a partir

de

criteres explicites (catégories de clients,
zones -

géographiques...) et justifiée

- Les objectifs d'ordre général (augmentation
des ventes, de la notoriété, enrichissement de
fichiers...) et opérationnel (nombre de
visites, résultats par prospecteur...) sont
définis et quantifiés

- Les objectifs répondent aux attentes des
décideurs, les moyens a mobiliser sont réalistes
et

cohérents, les cots sont évalués _

- La ou les techniques et les outils de
prospection choisis sont adaptés a la cible et
aux contraintes

matérielles et financieres

- les actions sont planifiées

Avec :

- des outils informatiques (micro-ordinateur multimédia et
périphériques), des logiciels de bureautique de base et de
PréAQ.

- des supports (diaporama, tableaux, graphiques ...) etdes
outils de présentation (micro-ordinateur multimédia, vidéo
projecteur, rétroprojecteur...).

114. Présenter le projet
. Rediger le projet
. Soutenir le projet

- L'expression écrite et orale ainsi que les outils
de

communication sont maitrisés

- Le projet est argumenté : codt,

planification,

attentes des décideurs...

C1.2 - Organiser

une opération de prospection

DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE PERFORMANCE

A partir :

- de contraintes,

- d'objectifs,

- de cartes géographiques,

- de plans de ville,

- de réseaux de transports,

- de logiciels d'itinéraires routiers,

121. Elaborer un plan de prospection et
un plan de tournée

- Repérer les contraintes et définir les
objectifs

- Sélectionner les

prospects

- Repérer les villes

- Le plan de prospection est exhaustif (ou aussi
complet que possible) et cohérent au regard des
objectifs

- Les techniques courantes de construction de
tournées sont maitrisées

- Le plan de tournée et le plan de prospection
répondent aux contraintes de temps et de codt
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- d'un agenda électronique.

- Définir la tournée

Avec: _ )
- un logiciel de gestion de clientéle.

122. Construire et/ou mettre a jour un
fichier prospect

- Le logiciel assurant la gestion de la clientele
est maitrisé dans son utilisation

- La structure du fichier construit correspond
aux besoins des utilisateurs

- La mise a jour des fiches est systématique,
Rapide et fiable

Avec: _ ) )
- des outils informatiques (micro-ordinateur

multimédia et périphériques), des logiciels de

bureautique de base et de PreAO.

123. Sélectionner et/ou concevoir des
outils d'aide a la prospection tels que
fiches

prospect, plan d'appel téléphonique, lettre
de publipostage...

- La sélection des outils est pertinente

- La conception des outils s'appuie sur les
méthodes d'analyse et les techniques développées
en communication (plan de rédaction, accroche,
vocabulaire adapté...)

- Les supports élaborés sont efficaces vis-a-vis
de lacible ; ils renforcent I'argumentation, ils
respectent I'image de I'entreprise

C1.3 - Réaliser une opération de

prospection

DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE PERFORMANCE

131. Etablir le contact avec le prospect
par différentes techniques relationnelles
dans des situations de face a face, d'appels
téléphoniques, de foires, d'expositions,

de

salons professionnels, de publipostages

- Les techniques relationnelles sont maitrisées,
leur choix est pertinent par rapport au type de
situation

- La relation est personnalisée

A partir :

- de coupons réponses,

- de prises de rendez-vous,

- de contacts téléphoniques,

- de fiches et d'un fichier prospects.

132. Traiter et exploiter les contacts
résultant de I'utilisation des techniques de
prospection

- Mettre a jour le fichier prospect

- Classer les contacts

- Définir les suites & donner

- Le fichier prospects est complété de facon
claire et précise, toutes les rubriques sont
renseignées

- Les prospects sont classés en fonction de

gritéres quantitatifs et/ou qualitatifs (priorité
e

relance...)

- Le traitement des contacts est sélectif,

rapide,

rigoureux et methodique, les suites a donner

sont adaptées.

AVeC :

- des outils de communication (téléphone fixe et/ou

133. Prendre rendez-vous avec le prospect

- La prise de rendez-vous aboutit
- Les techniques de prise de rendez-vous sont
maitrisees.
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portable...)

C1.4 - Analyser les résultats et rétroagir

Les resultats comptabilises et/ou calculés sont
exacts et adaptés a la nature de I'opération de
prospection (nombre de contacts, nombre de
retours, charges fixes et variables de
I'opération,

chiffre d'affaires, marge)

141. Déterminer les résultats de
I'opération de prospection

142. Calculer les ratios de prospection
Les ratios et les écarts calculés permettent

Aa%%ret(':{lfs 143. Mesurer les écarts avec les d'apprécier les résultats

s éoﬂts ’ objectifs

A(?/%Cta}bleaux dBleae: 144. Rechercher les causes des écarts Les causes des écarts sont identifiées avec
: précision

- un logiciel adapté de type tableur.

145. Apprécier les résultats de I'opération | L'appréciation des résultats est justifiée

146. Determiner les éventuelles
corrections a apporter pour des
operations de prospection a venir

Des solutions d'amélioration réalistes sont
proposées

C1.5 - Rendre compte de I'opération de prospection a I'équipe de vente et/ou au responsable des ventes, et/ou aux personnels d‘administration

commerciale
Avec :
- des outils informatiques (micro-ordinateur multimédia La production écrite répond a des criteres de
et périphériques), des logiciels de bureautique de base 151. Produire une synthése écrite qualité et de rigueur
et de PréAQ.
Avec - 152. Présenter oralement cette synthése | L& communication orale répond a des criteres
- dessupports (diaporam, ebleaux,graphigues.. yetcks | - feeete 5 Bbments d metheenvaleur | SL, L EEER LA R erole)
outils de présentation (micro-ordinateur multimédia, vidéo . . P ) T
projecteur, rétroprojecteur. ..). convaincante ; elle est renforcée par l'utilisation
judicieuse d'outils de communication et de
documents.
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C2.1 Préparer la visite

DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE PERFORMANCE

Dans le cadre : )

- d'un contexte professionnel donné, _

- d'une situation de négociation avec un client, un revendeur,
un prescripteur, )

- de mises en situation réelles ou simulées,

- de 'observation de situations.

Avec: )

- les dossiers clients,

- les conditions génerales de vente,

- les tarifs,

- la marge de manceuvre,

- les dossiers produits,

- les outils d'aide a la vente,

- les supports video, écrits, CD Roms, ...

- le matériel de démonstration (éventuellement).

211. Rechercher et sélectionner les
informations relatives au client, a
I'entreprise

et aux transactions passées

- Les intervenants dans la décision d'achat
sont
identifiés
- Le profil commercial du client
(coordonnées,
fonction, historique) et ses attentes sont
cernés
- Son réle dans la décision d'achat est
repéré

212. Fixer les objectifs de la
visite

- L'objectif principal fixée est
réaliste.

- Des alternatives ou des replis sont
prévus

213. Regrouper les eléments
matériels

nécessaires aux visites, préparer le
matériel

de démonstration
(éventuellement)

- Les éléments matériels sont adaptés a la
nature de la visite, ils sont complets et
actualisés

- Le bon fonctionnement du matériel est
verifié

C2.2

- Effectuer la découverte du client

221. Etablir le contact en utilisant des
techniques relationnelles

Un climat de confiance est installé

A partir de :

- du dossier client

- d'objectifs commerciaux de vente

- d'instructions relatives a la marge de négociation

222. Collecter des informations sur la
situation du client en utilisant des
techniques de questionnement

- Les informations obtenues permettent
d’identifier la situation du client : solution
actuelle, attentes, potentiel d'achat,
capacités financieres ...

- L'utilisation des différents types de
questions est

malitrisée

223. Pratiquer I'écoute active

- Les relances, les reformulations
instaurent le dialogue

- Les attitudes et les comportements sont
adaptés aux langage et paralangage de
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I'interlocuteur

224. Dégager les motivations et les freins

Les motivations et freins du client sont
identifiés et hierarchises

225. VValider la découverte

- Une synthese de la découverte est presentee
au client et obtient son adhésion
- Les besoins du client sont repérés

C23

- Présenter I'offre commerciale

Avec:
- Les outils de vente de I'entreprise (press-book, échantillons
produits, PC portable...)

231. Présenter le(s) produit(s) et/ou le(s)
service(s)

- La solution présentée est adaptée aux

besoins du client :

. Le(s) produit(s) et le(s)service(s) sont
adéquats

. La présentation est attractive, informative
et impligue le client

A partir :

- d'argumentaires,
- de catalogue,

- de tarifs, etc. ...

232. Argumenter

- La sélection des arguments correspond aux
mobiles et motivations décelés.

- La présentation des arguments est
hiérarchisée

- L'explication est synchronisée a la
présentation et/ou démonstration

- Les arguments sont

justifiés

233. Présenter le prix

Le prix est présenté au moment opportun a
l'aide
de techniques appropriées

234. Traiter les objections

- L'objection est écoutée completement.
- Elle est prise en compte et appréciee.
- Son traitement rassure et convainc le client

A partir :
- d'objectifs commerciaux,

- d'instructions relatives a la marge de négociation.
- Les deux parties respectent les conditions, les prix
négociés.

235. Négocier les prix et les conditions

27




241. Repérer les signaux d'achat

Les signes d'approbation sont décodés dans
la

communication verbale et non

verbale

242. Conclure la visite

L'attitude et le discours du vendeur

entrainent

gaclcord du client pour une suite positive
ela

visite (prise immédiate de commande

ou de

rendez-vous, devis, étude, proposition...)

- Les bons de commande sont rédigés de

facon

claire et précise, toutes les rubriques

sont

renseignéees

243. Consolider la relation avec le
client

L'attitude et les propos du vendeur
maintiennent

un climat de

confiance

244. Prendre congé

Les formules de politesse sont présentées

C2.5 - Analyser les

résultats de la visite, noter les éléments essen

tiels

Avec:

- les outils, les logiciels et les documents de suivi (PC
portable, agenda électronique, fiches manuelles ou
informatisées).

251. Analyser les resultats de la visite,
noter les éléments essentiels

- Les points forts et les points faibles

de la

négociation sont repérés

- Les causes des écarts avec les objectifs
initiaux de la visite sont identifiées.
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C3.1 Organiser I'offre produits

DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE PERFORMANCE

Dans le cadre :

-d'une unité commerciale repérée (magasin ou espace de vente
limité a la zone de responsabilité)

-du contexte professionnel

-d'un secteur donné

-d'une situation de travail réelle, reconstituée ou simulée

-d'un environnement juridique et reglementaire

3.1 Organiser I'offre produits

Dans le respect strict :

- de la réglementation en vigueur

- des regles d'hygiéne, de sécurité
- des consignes de travail données

L'offre « produits » est en adéquation avec la
politique de l'unité commerciale

Avec :

-les produits

-les éléments constitutifs des facteurs d'ambiance

A partir :

-du plan de I'espace de vente

-de consignes ou directives

-des normes et de la réglementation en matiére d'hygiéne et de
sécurité

3.1.1. Mettre en place les facteurs
d'ambiance

-ldentifier les facteurs d'ambiance du

point de vente

-ldentifier I'organisation de la surface

de vente

-Participer a la sélection des éléments

d'ambiance (permanents ou

événementiels) de la vitrine et/ou de

I'intérieur de I'espace de vente

-Installer les éléments d'ambiance

- Les facteurs d'ambiance sont choisis en
fonction des produits a mettre en valeur

- La combinaison des_facteurs est Cohérente
- Les éléments d'ambiance sont installés
correctement

Avec :

-les produits

-les éléments constitutifs de I'lLV et/ou de la PLV
-les mobiliers et/ou supports de présentation

A partir :

-du plan de I'espace de vente

-de consignes ou directives

-de la réglementation en vigueur

3.1.2. Installer la signalétique

-ldentifier les éléments constitutifs de
la

signalétique

-Repérer les éléments d'ILV
(information

sur le lieu de vente) ou de PLV
(publicité

sur le lieu de vente) disponibles et

-L'information donnée est lisible, compléte et
exacte

-La signalisation (fleches, repéres..) est
repérable et approprié

-La signalétique valorise le produit ; elle est
en cohérence avec le theme et/ou la
stylistique de I'animation
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sélectionner les éléments nécessaires
-Créer un (des) support(s) de
signalétique

-Installer les supports de signalétique

A partir :

-du plan de I'espace de vente

-de consignes ou directives

-des normes et de la réglementation en matiere d'hygiene et de
sécurité

3.1.3. Maintenir I'attractivité de
tout ou partie de I'espace de vente
Prendre des mesures immédiates pour
maintenir l'achalandage de I'espace de
vente et assurer la protection des
produits

-L'espace est rendu dynamique et le rayon
attractif par une signalétique appropriée ;
-La protection des produits et des personnes
(consommateurs, personnel) est assurée

AVeC :

-les produits

-le matériel d'aide a la manutention éventuellement
-les supports de charge

A partir :

-du plan de l'espace de vente

-de planogrammes ou plans types

-de consignes ou directives

-des normes et de la réglementation en matiere d'hygiéne et
de sécurité

3.1.4 Mettre en place les actions de
marchandisage de séduction
e Agencer tout ou partie de
I'espace de

vente : ) .
- regrouper les familles de produits
complémentaires

- réaliser les aménagements

nécessaires (acces, ilots, mobiliers...)
e Clarifier I'offre en rendant les

produits
accessibles et visibles

-Les produits sont mis en place de maniere
attractive

-Les produits sont combinés de fagon

complémentaire et

esthétique ; ils renforcent la séduction
-L'offre respecte la logique de I'espace de vente
(sens de

lecture)

-Les consignes de mise en place sont
aﬁpll_quées ; l'esthétique prend en compte
I'nygiene et la sécurite

Avec:. . |

-les produits a mettre en avant

-les éléments constitutifs de I'lLV et/ou de la PLV

-le mobilier et/ou support de présentation

A partir ;

-du plan de I'espace de vente

-de consignes ou directives

-des normes et de la réglementation en matiere d'hygiéne
et de sécurité

3.15  Favoriser I'achat d'impulsion
- Prendre en compte les opportunités,
(evénement, saisonnalité) et proposer le(s)
produit(s) a mettre enavant =~
-Explaiter les informations relatives aux
caracteristiques du produit sélectionné, a
son marchg, a son mode de
consommation

« Mettre en place le(s) produit(s)
sélectionné(s)
« Justifier le choix

-Le produit ou les produits, correctement
proposes, sont

placés a l'endroit favorisant au mieux l'achat
d'impulsion

-Les arguments avancés pour la justification
sont pertinents
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Avec :

-les produits

-les éléments constitutifs des facteurs d'ambiance
-les éléments constitutifs de I'ILV et/ou de la PLV
-les mobiliers et/ou supports de presentation

A partir :

-du plan de l'espace de vente

-de planogrammes ou plans types

-de consignes ou directives

-de standards d'enseigne (cahier des charges, charte
graphique...)

-de consignes d'hygiéne et de

Sécurité

3.1.6 Proposer des modifications
et/ou
améliorations

-Controler I'attractivité du rayon ou de

I'espace de vente

-Verifier les harmonies : couleurs,
volumes. .. .
-Comparer avec la présentation
précédente

-Suggérer des

améliorations

-L'harmonie du rayon ou de l'espace correspond
aux consignes, directives et standards d'enseigne
-Les suggestions avancées améliorent I'impact
visuel de la

présentation

Dans le cadre : . . .

-d'une unlte,cowmeruage repérée (magasin ou espace de
vente limite a la zone de

responsabilité)

-du contexte professionnel d'un secteur donné

-d'une situation de travail ayant pour objet une action de
promotion, réelle ou a réaliser

-d'un environnement juridique et réglementaire

C 3.2. Participer aux opérations de

promotion

Dans le respect strict :
- de la réglementation en vigueur
- des regles d'hygiéne, de sécurité
- des consignes de travail données
La mise en ceuvre de l'action et son évaluation

sonten N _
adéquation avec la politique de l'unité
commerciale

AVeC :

- les produits en réserve et/ou sur la surface de vente
- les supports et matériels spécifiques (mobilier, pancartage. ..)

A partir :

- des offres des fournisseurs

- d'événements extérieurs (saisons, climat, manifestations,
actions de la

concurrence...)

- de I'état des stocks ou cadencier

- des dates de péremption des produits

- des données sur le comportement des consommateurs

- des consignes

3.2.1. Préparer une action
promotionnelle

* Repérer l'opportunité de la
promotion (interne ou

_,externe) :
- evénement declencheur (%on act
fournisseur ou centrale d'achats

-produit & promouvoir
(surstockage...)

« Participer au choix de I'offre
fournisseur

(baisse de prix, mise en lots,

-L'opportunité de la promotion a mettre en
place est repérée, qu'elle soit d'origine interne
ou externe

-Le choix de la promotion correspond aux
préconisations

du responsable
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nouveaute...)

» Proposer l'action de promotion
a mettre
en place (supports, produits...)

Avec:

- des supports de communication écrite et orale
- le fichier « clients »

A partir :

- des informations sur la clientele ciblée

- de la documentation juridique

- des résultats d'enquéte

- des consignes de réalisation données

- des objectifs de communication

3.2.2. Informer la clientéle
»  Proposer des supports
d'information
pour le lancement de la promotion et
participer a leur choix

» Assurer la logistique des
actions de
communication décidées ;

-réaliser tout ou partie de lI'affichage de
l'unité commerciale,

-exploiter les informations du fichier
« clients »

-participer a tout ou partie d'un
publipostage,

-prévoir et preparer les éléments de
communication orale : bande,
annonce, diffusion, périodicité. ..

-Les supports proposés sont en cohérence avec

I'action de
promotion ; ils sont justifiés

-La mise en place des actions correspond a
la cible de la
promotion

-La clientele est correctement informee sur
les caractéristiques de la promotion

Avec:

- les

produits,

- le mobilier et les supports de présentation

- les éléments constitutifs de I'lLV et de laPLV

A partir :

- du plan publi-promotionnel des fournisseurs et/ou de la
centrale _

- de la réglementation

- des éléments juridiques en matiére de durée de travail

- des consignes et procedures de travail
- des tableaux de présence du personnel

3.2.3. Assurer la mise en ceuvre
d'une action promotionnelle
» Exploiter le plan publi-
promotionnel des
fournisseurs et/ou de la centrale
» Proposer les ressources
matérielles et
humaines :

-les supports

-le nombre de personnes nécessaires a
l'action

-la répartition du travail des employés

» Effectuer et coordonner la mise

-Le calendrier des actions promotionnelles est
contforme aux recommandations du point de
vente

-Les ressources matérielles et humaines sont
proposees en cohéerence avec les moyens

disponibles et les objectifs de l'action

-La disposition retenue met en valeur les
produits ; la

signalétique, correctement placée, est
conforme a la réglementation et a l'objectif de
vente fixé

-La réglementation en matiére de promotions
est respectée

-Le contrdle est effectué ; I'application de la
réglementation est verifiée ; les irrégularités
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en place
de la promotion :
- disposer les supports , utiliser les
techniques promotionnelles (mise en
place des gratuits, création de lots)

- exposer les produits promotionnels

- adapter la signalétique (ILV, PLV)

» Controler l'application de la
réglementation spécifique a la
promotion
(étiquetage, hygiene, sécurité...) et
procéder, le cas échéant, aux corrections
nécessaires

sont releveées et corrigées

Avec:
- un logiciel de traitement de texte

A partir ;. .

-des reactions des clients

-des événements extérieurs (journée pluvieuse, manifestation
sportive...)

-des objectifs qualitatifs et quantitatifs de la promotion

-des ventes réalisées

3.24. Evaluer Ta qualité d'une action
promotionnelle _
* Repérer les points forts et les
points faibles
» Synthétiser les informations
recueillies

« Rendre compte, par écrit ou
oralement, de l'activité et des
résultats

-La synthése écrite fait apparaitre des éléments

R_e,rtlnents permettant d'éclairer le supérieur
iérarchique sur la qualité de l'action

promotionnelle

-La communication orale correspond aux

exigences

professionnelles

Dans le cadre : . o .
-d'une unlte,coﬁnmerma e repérée ggllal%sm ou espace de
vente limité a la zone de responsabilite

-du contexte professionnel d'un secteur donné
-d'une situation de travail ayant pour objet une action

C 3.3. Participer aux actions
d'animation f actions ponctuelles
ievenementlel es, actions entrant dans

Dans le respect strict :

- de la réglementation en vigueur

- des régles d'hygiéne, de sécurité
- des consignes de travail données

€ . - La mise en ceuvre de 1'action et son évaluation
oerfierrt ; A raali cadre d'une promotion . : - Y
d zfmlmatlpn, réelle ou a realiser , _ P ) sont en adéquation avec la politique de l'unité
-d'un environnement juridique et réglementaire commerciale
Avec: 3.3.1. Assurer la mise en ceuvre d'une 414 S ST
. Ol -Les éléments constitutifs de I'animation
-les produits, animation

-les matériels specifiques

-les outils d'information et de
communication

-le matériel de démonstration ou de dégustation si nécessaire

e Recenser les éléments
constitutifs de
I'animation [produit(s), moyens
humains

sont recensés sans oubli

-L'installation de I'animation correspond aux
préconisations
du responsable
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-le « kit » d'animation, éventuellement (décoration,

cadeau(x)...)
-la tenue adéquate (éventuellement)

et materiels spécifiques]
e Effectuer et coordonner
l'installation,

I'environnement matériel et les
produits

e Proposer la planification de
~_ses propres
animations

-Les interventions correspondent aux moments
d'affluence de la clientele ; elles sont adaptées a

la nature du produit (denrée périssable ou
autre)

A partir :_

- des consignes

- de la liste des animations

- de la documentation « produit(s) »

- des guides d'animation, le cas échéant
- des conditions de vente et de garantie

- des objectifs

3.3.2. Réaliser une animation
e Construire I'argumentaire
adapté au
produit, objet de I'animation

e Utiliser 'argumentaire remis
par le
Fournisseur
e Choisir la technique a mettre

. encuvre .
(démonstration, dégustation,
distribution, vente flas 5

e Appliquer la technique
d'animation
choisie
e Réaliser des ventes liées a une

action
d'animation

-L'argumentaire est bien construit ou bien
exploité

-La technique choisie, mise en ceuvre avec
efficacité, permet de capter l'attention de la
clientéle

-La communication orale est professionnelle
-Les ventes du produit, objet de I'animation,
correspondent aux objectifs fixés

Avec ) ) o
les outils d'information et de communication

A partir :
-des consignes
-des attitudes des clients

3.3.3. Evaluer la qualité d'une
animation

o Repérer les points forts et les

points faibles

e Synthétiser les informations
recueillies

e Rendre compte, par écrit ou

oralement,
de I'activité et des résultats

La synthese écrite ou orale fait
apparaitre :

-des éléments pertinents permettant d'éclairer
le supérieur hiérarchique sur la qualité de
I'animation

-des propositions d'amélioration
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DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE
PERFORMANCE

Dans le cadre :

- d'une unité commerciale (magasin
ou espace de vente limité a la zone de
responsabilité)

- d'un contexte professionnel

-d'un secteur donné

- d'une situation de travail réelle,
reconstituée ou simulée

- d'un environnement juridique et
réglementaire

C 4.1. Approvisionner et réassortir

Dans le respect strict :

- de la réglementation en
vigueur

- des regles d'hygiene, de
sécurité

- des consignes de travail
données

- de la politique commerciale de
I'enseigne, du point de vente

-Les opérations d'approvisionnement et le
réassort

sont effectués sans erreur

Avec:

-les produits

-les appels d'offres )

-les états de stock, le cadencier,

-les bons de commande, de livraison
-les fichiers fournisseurs

et produits o

-les outils d'aide a la décision
-(échange de données informatisé EDI)

% gartir . , .
-des consignes, de procédures de travail
-de la réglementation

-des regles d'hygiene et de sécurité

-des fichiers fournisseurs

-de la documentation

professionnelle (revues, salons ...)

-de recommandations liées a la politique
commerciale de l'enseigne

411.

Participer a I'approvisionnement
e Identifier le ou les fournisseurs

e Exploiter les informations émanant du ou des fournisseurs
e Appliquer les procédures d'approvisionnement

e Mettre a jour les fichiers « fournisseurs » et « produits »

-Le produrt est commande au bop
ournisseur, anf la Ibonne guantité et au
on moment, sefon les procedures
I'approvisionnement en vigueur dans
unite commerciale .
-Les fichiers sont correctement mis a

jour

Avec :
- les produits

4.1.2. Realiser le réassortiment
o Détecter et dénombrer les produits manquants

-La procédure est respectée
-Le rayon est correctement
réapprovisionné
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- les états de stock, le cadencier, les
bons de o
commande, de livraison

- les fichiers fournisseurs

- les outils d'aide a la décision (échange de

données

informatisé - EDI)

A partir :

- des consignes, de procédures
de travail

- des fichiers fournisseurs

- de recommandations liées a la
politigue commerciale

e Déclencher la procédure de réassortiment
e Procéder a la rotation des produits

-Les regles de rotation sont respectées

Avec :

- les produits

- les fournisseurs

- un systeme de communication

- les outils et logiciels de commande
le cas échéant

A partir :

- de consignes et de procédures de
travail (cahier des charges,
charte...)

- des fiches ou états de stocks

- des cadenciers

- des listings produits

4.1.3. Préparer Ja commande ]
e Qualifier la structure de I'assortiment

e Dénombrer les produits en stock (magasin et réserve du
magasin) et en
déduire les produits a commander
e Passer lacommande

-La composition de I'assortiment
est vérifiée et répond a la politique
commerciale

-Les quantités en stock sont
correctement dénombreées

-Les quantités commandées évitent
toute rupture de stock ou surstock
-Les principes de commande du point
de vente sont respectés

- des guides
Avec - 4.14. Receptionner les produits L _L'étiquetage est conforme a la
- les produits e Verifier le respect du planning des réceptions specificité des produits ; ces derniers

- les fichiers fournisseurs et produits
- un systeme de communication
informatisé

e Effectuer le contrdle des livraisons (quantitativement et de
conformité)

sont securises o
-Les stocks sont mis a jour

-Le logiciel de gestion commerciale est
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- un logiciel de gestion commerciale
A partir :

- des documents de controle

- des états de stock et cadenciers

- des bons de commande

- des factures

- des bordereaux de livraison

- des plans d'organisation de la réserve
- des consignes et

procédures

- de la réglementation en matiére de
réception et de

Livraison

Prendre des mesures pour remeédier aux défauts, erreurs, retards

de livraison

Effectuer le controle qualitatif des produits et les mettre en
place dans la zone de stockage, la réserve ou le magasin
Garantir la qualité des produits

Etiqueter les produits et les sécuriser

Saisir ou valider I'entrée en stock des produits

correctement utilisé : les saisies sont
réalisées
sans erreur

4.15, Effectuer les opérations de contréle o
Reéaliser I'état de rapprochement bon de commande/livraison

Le controle est effectue, les anomalies
signalées et les actions correctives
réalisées sans erreur

Dans le cadre :

- d'une unité commerciale (magasin

ou espace de vente limité a la zone de
responsabilité)

- d'un contexte professionnel d'un secteur
donné

- d'une situation de travail réelle,
reconstituée ou simulée

C 4.2. Gérer les produits dans I'espace de vente

Dans le respect strict :

- de la réglementation en

vigueur

- des regles d'hygiene, de

sécurité

- des consignes de travail

données

la gestion des produits est effectuée
conformément aux préconisations de
I'unité commerciale

. 42.1. Implanter les produits Ve d Samé
ﬁj\éicp]ans types . Parpticiper a I'a%én_agement ouau réamenagement du rayon L amenagfament ou le reamenagement
_le mobilier e Préparer les produits  la vente est effectué
-les produits e Implanter les produits dans le linéaire en adéquation avec les consignes
-le matériel de balisage et d'étiquetage e Effectuer les opérations de balisage .

e Réagir et corriger les anomalies -L'application du planogramme permet

-le matériel de protection
A partir :
-de consignes et procédures

un rangement correct sur la surface de
vente ; les préconisations sont
respectées et adaptées a la situation
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-de normes d'hygiéne et de regles de
sécurité

-des éléments constitutifs de la
signalétique

-des préconisations de l'enseigne

-des planogrammes

-de la réglementation sur I'étiquetage

-La préparation des produits a la vente
et leur installation  répondent aux
préconisations

-Les anomalies sont releveées et
corrigees

Avec :

-les produits

-le mobilier de présentation

-le cahier de démarque (support
informatisé ou non)

A partir :

- de la réglementation

- des préconisations de I'enseigne

- des regles d'hygiéne et de sécurité
- des regles de certification qualité

42.2. Garantir I'etat marchand des produits
e Diagnostiquer I'état marchand :

-controler la mise en rayon, la propreté, le balisage et l'information «
produits »
-vérifier l'application des régles d'hygiéne et de sécurité
-vérifier l'application de la certification « qualité », le cas échéant
e Identifier I'action corrective a mettre en place
e Réaliser les taches immédiates a effectuer dans le cadre du
maintien de la présentation, de la conservation des produits
et de leur protection

e Relever la démarque connue (par jour, par semaine, par mois)

-Le diagnostic est réalisé et les
mesures correctives apportées

-Les produits proposes a la vente
respectent les regles d'hygiene et de
sécurité en vigueur

-Les éléments relatifs a la démarque
sont enregistrés sans erreur

Avec :
- les produits
- un logiciel de gestion commerciale

A partir : )
-des indicateurs de gestion
-des resultats

-des relevés de prix
-des préconisations de 1’enseigne

4.2.3. Participer ala gestion des produits
e Qualifier les produits présentés dans le point de vente
(permanents, saisonniers, promotionnels)

e Mesurer les résultats des produits présentés (chiffre d'affaires,

marge, profit escompte) : )
-calculer les ventes moyennes (hebdomadaires, mensuelles)
-déterminer le taux de concrétisation

e Analyser les résultats et faire des propositions pour les améliorer

-Les produits permanents,
saisonniers et promotionnels sont
bien repérés

-Le raisonnement est cohérent

-Les calculs sont justes
-Les suggestions sont pertinentes et
justifiées

Avec :

- les documents de saisie (informatisés ou
non)

- les outils d'aide a la décision

(graphiques, statistiques, ratios..)

- un logiciel de gestion commerciale

4.2.4. Gérer les stocks
e Déterminer la date de passation des commandes

o Détecter et signaler les ruptures et/ou les surstocks

e Effectuer le suivi des stocks :
- calculer le stock moyen

-La date de passation de commande
est définie compte tenu des différents
parametres de

gestion : stock minimum, délai de
livraison, quantités vendues. ..

-Les ruptures et/ou les surstocks sont
repérés . )

-Les calculs relatifs a la gestion des
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A partir :

-de consignes et procédures de travail
-de documents de suivi

-des indicateurs de suivi

-des documents de gestion commerciale
(bon de livraison, bon de commande,
état des stocks, état des ventes)

-des cadenciers automatisés ou non

- calculer le coefficient de rotation et déterminer la durée de stockage

Faire des propositions pour :

- remédier aux ruptures et/ou aux surstocks
- améliorer la gestion du stock

STOCKS SONt eTfectues sans erreur
-Les propositions avancées sont
adaptées a la situation

AVEC :

- les produits )
- des plans d'inventaire

- des fiches de comptage

- du matériel d'inventaire

- des états et documents dinventaire
- des outils informatiques

A partir :

- de consignes et de procédures

425.

Participer a la préparation et a la réalisation de I'inventaire

Participer a la mise en place de l'inventaire dans le point de vente
Compter les produits et renseigner la fiche de comptage
Rapprocher stock physique et stock théorique

Valoriser la démarque inconnue et/ou la sur-marque

Analyser les conséquences générées par la démarque et
proposer des solutions

Constater la sur-marque

-Les zones a inventorier sont
definies en cohérence avec la
technique de comptage

-Les comptages sont effectués sans
erreur et les documents correctement
renseignés

-Les calculs sont corrects

-Les solutions proposées sont
pertinentes

-La sur-marque est enregistrée
correctement

Dans Te cadre :

-d'une unité commerciale (magasin ou
espace de vente

limité a la zone de responsabilité)

-d'un contexte professionnel d'un secteur
donné

-d'une situation de travail réelle,
reconstituée ou simulée

-d'un environnement juridique et

C 4.3. Participer a la gestion de I'unité commerciale

Dans le respect strict :
- de la réglementation en
vigueur

- des regles d'hygiéne, de

sécurité

- des consignes de travail

données

la participation a la gestion de l'unité
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réglementaire

commerciale est conforme aux
préconisations

AVEC :
- un logiciel de gestion commerciale
ou un tableur

43.1.

Mesurer les performances commerciales d'une promotion,

d'une animation, d'une téte de gondole et faire des propositions

Les raisonnements sont cohérents,
les calculs justes

A partir :

- des préconisations de l'enseigne

- des relevés de prix

- des résultats (chiffre d'affaires,

marge brute,

quantités vendues unitaires et globales...)
- des chiffres clés de la profession

- de la liste des ratios utiliseés dans
I'unité commerciale

4.3.2 Mesurer I'attractivité d'une unité Commerciale

Exploiter les informations relatives a la zone de chalandise de
l'unité

commerciale

Calculer les ratios du linéaire : indice de sensibilité a la marge,
au chiffre d'affaires

Mesurer les performances commerciales en calculant I'indice de
passage, d'attractivité, le panier moyen...

Comparer les chiffres par rapport a I'environnement
commercial (profession,

concurrence)

Proposer des modifications ou des améliorations dans
I'implantation des produits
Faire des propositions pour améliorer les résultats

-Les informations sélectionnées
permettent de préciser la zone de
chalandise

-Les raisonnements sont
coherents, les calculs justes

-Les comparaisons sont
exploitables et les suggestions
pertinentes et justifiées

Avec :

-les indicateurs de gestion ou ratios de
gestion de surface

-les tableaux de bord

-les informations chiffrées du rayon
-un logiciel de gestion
commerciale

parur. ; _ "
-d'objectifs quantitatifs et qualitatifs
-de données chiffrées (volume, marge,

CA..)
-du tableau de bord

4.33.

Comparer les objectifs aux réalisations

Interroger les bases de données

Renseigner le tableau de bord )
Déterminer les écarts entre les objectifs et les résultats
Analyser les écarts constatés )

Rendre compte des écarts constatés

Participer a la prise de décision

-Les fonctionnalités du logiciel sont
correctement mises en ceuvre

-Les éléments constitutifs du tableau
de bord sont repérés, et celui-ci est

correctement renseigné L
-Les écarts sont calCulés et explicités

-Les comparaisons sont pertinentes et
justifiées _
-Les propositions sont exploitables
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Dans le cadre : ) _
-d'une unité commerciale (magasin ou
espace de vente limité a la zone de
responsabilité)

-de I'aménagement de tout ou partie de
I'espace de vente d'une situation de
travail réelle ou simulée

-des préconisations

4.4. Participer a la gestion et a la prévention des risques

Dans le respect:
- de la réglementation en
vigueur

- des regles d'hygiéne et de
sécurité

- de la politique du point de
vente

- des consignes données
L ‘attitude de prévention est
effective et permanente

A partir :

- des extraits du code du travail et les
décrets d'application

- de la convention collective applicable
a la branche

- du reglement intérieur de I'entreprise
- du document unique

- de consignes

- de la réglementation en vigueur, et
notamment, le cas échéant, du livret
d'accueil securite

44.1. Appliquer les régles d'hygiene et de sécurité liées au

personnel et face aux clients
e Respecter strictement les regles d'hygiéne et de sécurité

Détecter les dysfonctionnements, les incidents, les anomalies
e Prendre des mesures conservatoires

e Alerter le responsable

e Actualiser les regles d'hygiene

e Veiller au respect des régles d'hygiéne et de sécurité par le client

-Les regles sont strictement
respectées

-Les dysfonctionnements, les
anomalies sont repéres

-Les mesures prises répondent a
I'urgence de la situation (mise en
sécurité)

-Les informations transmises sont
fiables

-Le suivi des regles d'hygiene est
effectué réguliérement

AVEeC . . _ . n L § : ;
- les équipements 4.4.2. Appliguer les regles d'hygiéne et de sécurité liées au Les re_gle§ = resrfectees )

- les produits personnel et aux équipements et aux locaux -L'application de la réglementation est
A partir : verifiée, les

-de consignes

-de documents techniques

(équipements)

-des contraintes réglementaires, le guide
des bonnes pratiques (secteur de
I'alimentation)

Respecter les regles d'hygiéne et de sécurité

Détecter les dysfonctionnements, les incidents, les anomalies
Prendre des mesures conservatoires

Alerter le responsable )

Actualiser les regles d'hygiene

Veiller au respect des regles d'hygiéne et de sécurité par le client

irrégularités sont relevées et signalées.
-LeS procédures prévues sont appliquées

-Le controle est effectué
systématiquement
-Les mesures prises repondent a
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I'urgence de la situation (mise en
sécurité)

-Les propositions sont

pertinentes

-Les modifications apportées sont en
cohérence avec la réglementation en
vigueur

DONNEES

ACTIONS

INDICATEURS DE PERFORMANCE

C 5.1 - Exécuter les taches consécutives aux visites

Dans le cadre : . ’

- d'un contexte professionnel donné, )

(—jd'un,enwronnement informatique et téléphonique
onne’ - - - 7 - 7

- d'une situation de travail réelle, reconstituée ou

5.1.1. Constituer ou tenir a jour les documents de
suivi des visites

Créer ou compléter des fiches
clients
Rédiger des comptes rendus de visite,

- Les fiches créées comportent les rubriques
nécessaires au suivi du client

- Les fiches sont complétées en conformité avec
les rubriques présentées

- Les comptes rendus et rapports d'activités sont
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simulée,
- d'entretiens avec le responsable des ventes,
- de réunions avec I'équipe de vente.

Avec :
- des outils d'information et de communication
(téléphone fixe ou mobile, télécopieur, micro-
ordinateur multimedia avec acces Internet),
- des logiciels de bureautigue de base, de PreAQ et de
gestion de clientele spécifiques (suivi de clientéle),

- un agenda et une messagerie electroniques.

Apartir:

- des visites réalisees,

- des fichiers clients,

- des bons de commandes,

- des factures, _

- des fiches de réclamation

- des documents de suivi, ) _

- des plannings de livraison et de mise en service.

des
rapports d'activités _
e Etablir des états de frais

rediges de fagon synthétique et précise
- Les états de frais sont renseignés
- Les documents sont actualisés et complets

A partir :
- de supports de présentation.

Avec: ) )
- des outils de présentation et/ou de
communication.

5.1.2. Assurer la remontée de I'information
e Sélectionner les informations et les mettre
en
forme
e Les transmettre aux personnes concernées

- Les remarques, les réclamations et les
propositions de solutions sont classées,
hiérarchisées et transmises au bon
interlocuteur

(chef des ventes, responsables des achats,
fournisseurs ...), par le canal le plus approprié
(télécopie, courrier électronique, téléphone, de
vis a vis lors de réunions...).

- L'information transmise est synthétique,
précise et argumentee.

C 5.2 - Suivre I'exécution :
. des commandes

. des livraisons

. de la mise en service

. du paiement

5.2.1. Transmettre les bons de commande au
service concerné

- Les bons de commande sont transmis au
service o _

adéquat dans les délais de rigueur par le canal
le

plus approprié (télécopie, courrier électronique,

43




telephone ...).

5.2.2. Controéler en liaison avec les services
concernés de |'entreprise, le déroulement des
livraisons, la mise en service des produits
commandés et leur paiement

- Les éventuelles anomalies sont

identifiées,

signalées au service concerné et traitées dans
un

souci de respect des engagements pris avec le
client.

- Le suivi est adapté a la nature de la
commande

C 5.3 - Assurer le suivi et la fidélisation du client

Avec :

- des outils d'information et de communication
(teléphone fixe ou mobile, telécopieur, micro-
ordinateur multimédia avec acces Internet),

- des logiciels de bureautique de base (traitement de
texte, base de donnees, tableur) et de gestion de
clientéle spécifiques (suivi de clientele),

- un agenda et une messagerie électroniques.

A cf)artir :

- des résultats des ventes,

- des commandes,

- des fichiers clients,

- dobjecifs, " _

- des éléments de la politique commerciale de
I'entreprise.

5.3.1. Effectuer les relances clients
e Controbler
e Repérer la date de relance
e Réaliser la démarche de relance

Les relances clients sont hiérarchisées et
effectuées au moment opportun par le canal
le plus approprié (télécopie, courrier
électronique, téléphone, de vis a vis ...),en
mettant en ceuvre

des technigues de communication et/ou
relationnelles adaptées

5.3.2. Effectuer des ventes de réapprovisionnement
e Repérer la date de réapprovisionnement
e Prendre contact avec le client
e Réaliser l'opération

Les ventes de réapprovisionnement sont
fléclenchées au moment opportun par le canal
e

plus approprié (télécopie, courrier
électronique, téléphone, de vis a vis ...),en
mettant en ceuvre

des technigues de communication et/ou
relationnelles adaptées

Avec:

- des outils d'information et de communication
(téléphone fixe ou mobile, télécopieur, micro-
ordinateur multimédia avec acces Internet),

- des logiciels de bureautique de base (traitement de
texte, base de donnees, tableur) et de gestion de
clientele specifiques (suivi de clientéle),

- Un agenda et une messagerie électroniques.

5.3.3. Mener une action permanente du suivi de
la satisfaction de sa clientéle
o Collecter les informations
e Mesurer le degré de satisfaction des
clients
e Dégager les écarts significatifs

- Le recueil de I'appréciation de ses clients sur
les _ _

opérations antérieures est organisé (collecte
des

réclamations, analyse des retours, contacts
directs
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A CFartir :

- des contacts clients,

- des résultats des ventes,

- des commandes,

- des fichiers clients,

- dobjectifs, . _

- des élements de la politigue commerciale de
l'entreprise.

e Proposer des améliorations

l'Un_e mesure fiable de la satisfaction de

sa clientéle est obtenue, des statistiques

sont

établies, les points forts et les points faibles

de

I'entreprise et de sa propre pratique sont dégagés
- Des solutions d'amélioration realistes sont
proposées

5.3.4. Exploiter des opérations ponctuelles de
fidélisation de la clientéle organisées par
I'entreprise :

-enqueétes de satisfaction,

-supports de fidélisation,

-événements commerciaux (animations chez les
clients, foires, salons...).

- Les résultats significatifs sont repérés et
utilisés

dans I'argumentation aupres des clients

- Les supports de fidélisation (cartes de
fidélité,

promotions, cadeaux...) sont présentés au client

etargumentes

e Collecter les résultats é\lk%%%g”tges clients invites aux
e Réaliser l'argumentation . .
e Présenter les supports de 1(E:Z;)(?Srr]nerC|aux est pris en charge de

fidélisation A . . S

e . . spécifique, les informations recueillies a cette

e Recueillir les informations et les L ooz

exploiter occasion sont exploitées

C 5.4 - Analyser les résultats du suivi et de la
fidélisation de sa clientele

Avec :

- des outils d'information et de communication
(teléphone fixe ou mobile, telécopieur, micro-
ordinateur multimédia avec acces Internet),

- des logiciels de bureautique de base (traitement de
texte, base de données, tableur) et de gestion de
clientéle spécifiques (suivi de clientele),

- un agenda et une messagerie électroniques.

A partir :

- du relevé des réclamations des clients,

- des résultats des ventes,

- des commandes,

- des fichiers clients,

- d'objectifs, . )

- des élements de la politiqgue commerciale de
I'entreprise.

5.4.1. Exploiter les informations issues de ses
fichiers clients

Les clients sont classés par catégorie selon des
criteres précis (rentabilité, chiffre

d'affaires,

fréguence de commandes, montant

moyen...)
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5.4.2. Proposer des modalités de suivi et de
fidelisation de sa clientele

Une approche commerciale adaptée aux
orientations commerciales de I'entreprise est
proposée pour chaque catégorie de clients de
son

portefeuille :

fréguence des visites, remises,

conditions

particuliéres, actions promotionnelles,
cadeaux,

cartes privileges ...

C 5.5 - Effectuer le suivi de son activité et de
ses résultats

Avec :

- des outils d'information et de communication
(telephone fixe ou mobile, télécopieur, micro-
ordinateur multimédia avec acces Internet),

- des logiciels de bureautique de base (traitement
de texte, base de données, tableur) et de gestion de
clientele specifiques (suivi de clientéle),

- un agenda et une messagerie électroniques.

A cFartir :

- des résultats des ventes,

- des commandes,

- des fichiers clients,

- d'objectifs, . )

- des élements de la politigue commerciale de
l'entreprise,

- du tableau de bord,

- des états de frais.

5.5.1. Mettre a jour son tableau de bord
d'activité et calculer ses résultats

Le tableau de bord est complété, les calculs
nécessaires a la production de ses résultats
sont
correctement effectueés :

-Chiffre d'affaires

-Marge commerciale

-Co(t des visites

-Rentabilité

-Ratios d'activité

-Taux d'évolution

-Mesure des écarts avec les objectifs

initiaux

5.5.2. Exploiter les informations issues de son
tableau de bord d*activité

- L'analyse du tableau de bord est réalisée ; les
points forts et les points faibles de son activité
sont

identifies, les causes des écarts avec les
objectifs

sont repérées

5.5.3. Determiner les éventuelles corrections a
apporter a son activité pour améliorer ses résultats

- L'appréciation de ses résultats est
justifiée
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- Des solutions d'amélioration réalistes
sont proposeées.

C 5.6 - Rendre compte du suivi de son
activité et de ses résultats lors :

. d'entretiens avec le chef des ventes

. de réunions de I'équipe de vente

Avec :

- des outils informatiques (micro-ordinateur
multimédia et périphériques), des logiciels de
bureautique de base et de PreAO.

- des supports (diaporama, tableaux, graphiques...) et

des outils de présentation (micro-ordinateur

multimédia, vidéo projecteur, rétroprojecteur ...).

5.6.1. Produire une synthese écrite

La production écrite répond a des criteres
de qualité et de rigueur, elle met en
évidence les

informations essentielles sur le suivi de
son

activité et de ses résultats

5.6.2. Présenter oralement cette synthese
- présenter les éléments a mettre en valeur
- Utiliser les outils audio-visuels

La communication orale est structurée et
répond

a des critéres de qualité (expression verbale
et

non verbale) ; elle est fidéle aux activités
meneées

et aux résultats obtenus ; elle s'appuie sur des
données qualitatives et quantitatives, elle
est renforcée par I'utilisation judicieuse
d'outils de

communication et de

documents.
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SAVOIRS ASSOCIES

Numéro de Module

Intitulé du Module

MO1 Marketing

MO02 Droit

MO03 Prospection de la clientele

MO04 Accueil commercial

MO05 Techniques de vente et de negociation
MO06 Télémarketing

MO7 Calculs commerciaux

MO8 Gestion de la relation client

M09 Gestion commerciale informatisée
M10 Univers de la distribution

M11 Gestion des approvisionnements
M12 Merchandising

M13 Promotion des ventes

M14 Gestion des moyens de paiement
M15 E-commerce

M16 Creéation d’entreprise
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Module MO01 : Environnement et organisation de I’entreprise

PRECISIONS

A. Approcher les notions
économiques de base.

B. Décrire un systéeme
Entreprise.

C. Classifier les entreprises.

D. ldentifier les fonctions et
le systeme d’information
de P’entreprise.

E. Décrire les structures de
I’entreprise.

F. Appréhender
I’environnement de
P’entreprise.

G. Saisir importance de la
gualité totale.

ELEMENTS DE CONTENU

Présenter :
» Les agents et opérations économiques
» Le circuit économique simplifié
» La fonction production
» Les revenus
» La consommation
» L’épargne et I’investissement
Présenter I’activité économique et les échanges entre les différents
acteurs economiques
Définir I’entreprise
Décrire les roles et les missions de 1’entreprise
Analyser les interactions entre le systéme entreprise et son contexte.
Analyser et interpréter les relations entre les sous-systemes de
I’entreprise.
Identifier les différents types d’entreprises
Identifier les critéres de classification des entreprises
» Critére économique
» Critére juridique
» Critére dimensionnel
Distinguer et définir les différentes fonctions de 1’entreprise.
Mettre en relation les fonctions de 1’entreprise.
Définir les roles de I’information
Identifier le systeme d’information de 1’entreprise.
Présenter 1’évolution vers I’entreprise numérique
Distinguer les différentes structures :
Hiérarchique
Fonctionnelle,
Staff and line,
Divisionnelle
Matricielle
En réseau
Saisir les facteurs de contingence des entreprises
Participer a la prise de décisions et a 1’exercice du pouvoir
Choisir entre la délégation ou la décentralisation : Avantages et
contraintes
Présenter les composantes du micro et macro environnement
Saisir I’importance des actions de I’entreprise sur I’environnement
S’initier aux pratiques d’hygiéne, de sécurité et de protection de
I’environnement
Appréhender les actions de I’environnement sur 1’entreprise
Identifier les différents flux d’entrée et de sortie.
Présenter le marché international et les différentes conventions agissant
sur la relation entre I’entreprise et les pays externes.
Concevoir la qualité totale
Mettre en place la démarche qualité
Agir pour ’amélioration de la qualité
Présenter la démarche de certification comme arme commerciale.

VVVYVYYYVY
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Module M02 : Techniques Quantitatives de Gestion

PRECISIONS

A. Saisir
P’importance de
la comptabilité

B. Présenter le
bilan et suivre
ses variations

C. Etablir le
compte des
produits et
charges

D. Enregistrer les
opérations dans
les comptes

E. Maitriser
I’organisation de
la comptabilite
générale

F. Présenter le
processus
commercial et
établir les
documents
commerciaux et
comptables.

G. Appréhender
les flux
financiers a
court terme

ELEMENTS DE CONTENU

Définir la comptabilité

Distinguer les différentes branches de la comptabilité
Saisir les nécessités et les réles de la comptabilité
Présenter les principes de la comptabilite

Présenter I’organisation comptable

Définir le bilan

Expliquer les réles du bilan

Présenter les composantes du bilan

Etablir le bilan normalisé

Traiter les variations du bilan

Définir et calculer le résultat

Définir le CPC

Présenter les composantes du CPC

Calculer les différents types de résultats a partir des comptes de gestion
Présenter le CPC normalisé

Définir le compte

Présenter un compte

Présenter le fonctionnement des comptes

Appliquer le principe de la partie double

Calculer le solde

Cloturer le compte

Présenter le PCGE

Utiliser le plan comptable général

Définir et tenir les livres comptables obligatoires
Schématiser le systeme comptable classique
Présenter la balance

Enregistrer les opérations

Présenter le processus d’achat et de vente.
Schématiser le circuit de transition des documents
Classer les piéces justificatives selon 1’ordre d’exécution des taches
Elaborer les documents y afférents

Calculer les réductions (commerciales et financiére) et la TVA
Enregistrer les opérations d’achat -vente

Identifier les flux de trésorerie
Présenter les principaux moyens de paiement,
» Piéces de caisse
» Cheéques
» Ordre de Virement
» Effets de commerce
» Autres
Calculer un intérét simple
Calculer un escompte financier.
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Module MO03 : Marketing

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Situer le marketing dans I’entreprise
et dans I’économie

B. Connaitre 1’évolution historique du
marketing

C. Appréhender les fondements du
marketing

D. Comprendre le comportement du
client

Role et importance d’une approche marketing pour

I’entreprise,

Situer la fonction marketing par rapport a la structure

organisationnelle de I’entreprise
Les principales phases de 1’évolution du marketing

Fondements théoriques du marketing
L’optique production

L’optique marketing

Les concepts de base du marketing

La compréhension des besoins des clients
Le comportement d’achat du client
L’analyse du processus de réponse du client
Le systeme d’information marketing

E. Elaborer la stratégie marketing

F. rechercher des informations sur le
marché

G. Mettre en ceuvre le marketing
opérationnel

Analyse des besoins par la segmentation (marché,
clients)

Choix du ciblage et du positionnement

Choix d’une stratégie marketing

Etude documentaire
Etude qualitative
Etude quantitative
Les tests

Le plan marketing

La politique du produit

La politique du prix

La politique de distribution

La politiqgue de communication
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Module M04 : Droit

PRECISIONS ELEMENTS DE CONTENU
1. Notions de droit e Définition de droit
e Branches de droit
2. Les sources de droit e Sources directes
e Sources directes
3. L’organisation judiciaire au Maroc e Les juridictions
e Le corps judiciaire
4. Les personnes et les biens e La personnalité juridique
e Les biens et les droits
5. Les obligations et les contrats e Le regime juridique des obligations
e Le régime juridique des contrats
6. Le commercgant e La capacité commerciale
e Lesobligations du commergant
7. Le fonds de commerce e Les éléments constitutifs du fonds de commerce et sa

protection juridique
Les opérations sur le fonds de commerce

8. Les relations de I’entreprise avec o Contrats de vente
son environnement e Contrats de transport
La propriété industrielle et Commerciale

La loi sur_la concurrence
e La protection du consommateur
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Module MO5 : Prospection de la clientéle

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

. Délimiter le territoire de vente

. Cibler la clientéle potentielle

. Constituer un fichier de clients potentiels

Déterminer les secteurs offrant un bon potentiel de
prospection.

Evaluer le temps nécessaire & la prospection d'un
territoire donné.

Planifier le trajet.

Adéquation entre les caractéristiques de la clientele et
le produit ou le service offert

Inscription correcte des données collectées

Application correcte d'une méthode de classement

. Choisir

. Préparer le dossier produit

la démarche a effectuer aupres
des clients potentiels.

Prendre des rendez-vous avec des clientes
et des clients potentiels

. Visiter les clients potentiels

. Planifier la relance des clients potentiels.

Transmettre de la rétroaction a I'entreprise

e Collecter les informations sur les caractéristiques
et avantages du produit

e Choisir les sources de renseignement

e Clarifier le contenu du dossier pour la présentation
face au client

e Analyser objectivement le dossier produit

e Choisir le type de prospection

e Choisir les moyens et le moment appropriés pour
entrer en contact avec une cliente ou un client
potentiel.

Respecter les regles de la correspondance commerciale
Avoir une exactitude et wune lisibilitt des
renseignements consignés a l'agenda en rapport avec la
démarche a effectuer

Mettre & jour la fiche prospect/client

Calculer le nombre de visites optimal
Appliquer les techniques de vente
Mettre a jour les fichiers prospects
Choisir les moments opportuns
Rédaction d'un rapport contenant des
renseignements relatifs :

» aux demarches de prospection effectuées ;

> aux résultats obtenus ;

» aux moyens de relance a privilégier

Respect des normes de présentation d'un rapport et des
regles d'écriture.

complet
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Module MO06 : Accueil commercial

PRECISIONS ELEMENTS DE CONTENU

A. Etre présentable et en cohérence avec|e S'habille conformément au positionnement du magasin
I’activité et I’image de 1’entreprise et en harmonie avec celui-ci

e Assurer la propreté et I’organisation du magasin :

Nettoyer le magasin avant son ouverture

Ranger les rayons

Bien exposer les produits et les mettre en valeur

Aérer le magasin

Décorer le magasin...

YVVYVYYV

e Sourire et regarder tous les clients qui entrent au
magasin
e Adopter les bonnes postures, avoir les bons gestes

B. Manifester des attitudes qui permettent au
client de se sentir bien accueilli
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C. S’approcher du client qui entre au magasin

D. Intervenir pour assister et conseiller le client

E. Répondre aux éventuelles questions du client

F. Mettre en valeur le produit

G. Accompagner le client a la caisse

H. Accompagner le client a la sortie du magasin

Regarder le client, lui sourire

Saluer le client, utiliser une phrase amicale et
chaleureuse

Adopter une attitude positive et ouverte
S’exprimer de fagon claire

Assurer une intervention immédiate quand le
client a besoin de votre conseil

Assurer une intervention differée quand le client
veut juste regarder

e Donner aux clients toutes les informations
qu’ils recherchent

e Poser des questions pour mieux comprendre
son besoin

e Ecouter le client

e Orienter le client vers son besoin

e Montrer le produit au client

e Tenir le produit dans sa main et le faire
regarder de tous ses angles

o Faite toucher le produit par le client

e [Faire tester, sentir, déguster, essayer le
produit par le client

e Faire de I’Up-selling

e Proposer des emballages cadeaux, des
accessoires. ..

e Proposer la carte de fidélite

Remercier le client de sa visite

Proposer de I’aider porter ses achats

L’inviter a revenir au magasin

L’informer de futures promotions, soldes, des
nouveautés. ..
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Module MO07 et M08: Techniques de vente et de négociation

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Acquérir les attitudes et comportements
professionnels

B. Comprendre la typologie et la psychologie
du client

C. Se préparer a I’entretien de vente

>

Sourire

Empathie

Ecoute

Disponibilité
Sympathie

Sens du relationnel...

Se mettre & la place de son client. Pour cela, il faut

identifier :

» La psychologie de son client (Son SRS, son
¢tat du moi...)

» La typologie de son client (Ses motivations, ses
attentes, son caractére dominant...)

Préparer les informations sur le client :

Son entreprise, le poste occupé

Son pouvoir de décision

>
>

L’historique d’achat...
Sa psychologie

D. Prendre contact avec son client

E. Découvrir les besoins et motivations du

client

F. Présenter I’offre et argumenter

G. Vendre le prix

Se préparer physiquement et mentalement :

> Etre présentable

» Avoir toute la documentation et outils
indispensables a la vente...

Fixer un rendez-vous
Etre ponctuel

Respecter la loi 4x20
Donner le but de la visite

Poser des questions

S’intéresser au client ; I’écouter

Reformuler les propos du client

Noter les besoins découverts

Découvrir les motivations en utilisant la méthode
SONCAS

Présenter 1’entreprise

Construire des arguments solides et personnalisés
Réaliser des déemonstrations

Utiliser les illustrations

Utiliser les techniques de présentation du prix :

» Techniqgue SANDWICH

» Technique QUEUE DE POISSON...

Ecarter les objections du client en choisissant la
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H. Traiter les objections

I. Conclure I’entretien de vente

bonne parade :

» Techniques de [D’addition, soustraction,
effritement, oui-mais, affaiblissement. ..

Adopter la bonne attitude face aux objections

Identifier les signaux d’achat

Choisir la technique de conclusion adaptée au type
de client

Prendre congé

J. Faire un suivi aprés-vente

k. Fournir un service de qualité

Appliquer D’approche client grace a la relation
gagnant-gagnant

Mettre a jour la fiche client

Mettre en place un Service apres-vente efficace
Choisir  judicieusement les techniques de
fidélisation

Comprendre 1’intérét de la qualit¢ dans une
entreprise :

» Qualité du produit

> Qualité du service

Observer des exemples concrets de qualité et de
non-qualité du service a I’intérieur de I’entreprise
Proposer des améliorations pour accroitre la qualité
du service

Avoir les attitudes et comportements liés a
I’approche qualité
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Module M09: Télémarketing

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A

B.

Maitriser les techniques téléphoniques

Rédiger un script téléphonique

e Manier le téléphone

e S’exprimer au téléphone (voix, sourire, choix des
phrases...)

e S’adresser a son interlocuteur

e Accrocher son interlocuteur

e Prendre en considération les étapes de la vente
e Choisir les bonnes techniques de vente
e Rédiger un script de qualité

C.

D

E.

F.

G

H. Utiliser les nouvelles technologies dans la

. Déterminer les besoins du client

Présenter le produit ou le service

Fournir des réponses aux objections o

. Conclure une vente par téléphone

vente

Appeler le client

Choisir une formule d'introduction appropriée.
Utiliser un capteur d'attention

Respecter les regles de la courtoisie.

Respecter le délai prévu dans le script.

Respecter la méthode CROC

Consigner les informations convenues avec le client

Choisir les questions a poser
S’intéresser au client.
Reformuler les besoins

Choisir les arguments de vente
Respecter le contenu du script.

Traiter I'objection
Choisir la réponse en tenant compte du script.

Utiliser la technique de conclusion

Remplir la fiche-client (commande/date de RDV...)
Utiliser une formule de courtoisie pour terminer la
conversation.

Laisser le client raccrocher en premier

Remonter I’information au service concerné

Utiliser la messagerie internet pour communiquer avec
le client (avant ou apres 1’appel selon la situation)
Mettre a jour la base de données client.
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Module M10: Calculs commerciaux

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Calculer les remises

Calculer une TVA

Donner une réponse juste avec la calculette

Se faire une idée du resultat sans calculette : réponse
approximative avec erreur <10 % environ.

Savoir calculer des remises additionnelles.

Donner une réponse juste pour calculer la TVA sur un
prix hors taxe.

Donner une réponse juste pour calculer la TVA sur un
prix TTC

Donner une réponse juste pour calculer un prix hors
taxe a partir d'un prix TTC

B. Calculer une marge, un taux de marge et
un taux de marque

C. Calculer les prix de ventes en fonction des | |

marges définies

D. Calculer le montant d’une traite suivant un
délai d’échéance retardé ou avancé

E. Exécuter les calculs relatifs a Ila
facturation

Calculer exactement une marge sur un prix d’achat
Calculer exactement une marge sur un prix de vente
En déduire les taux correspondants

Calculer une marge sur co(ts variables

Calculer un seuil de rentabilité

Calculer exactement le coefficient multiplicateur
I’appliquer pour déterminer les prix de vente

Calculer exactement 1’escompte ou les agios en
fonction des taux et des délais
Appliquer a un paiement donné

Etablir la facture doit
Etablir la facture ¢’avoir”’
Etablir le relevé des factures
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Module M11 : Gestion de la relation client

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A- Décrire les mesures de fidélisation de la | -

clientéle

B- Décrire le processus de gestion des |-

réclamations de la clientéle

C- Gérer la relation clientéle a distance

Information réguliere des clients sur les nouveautés
Information réguliére des clients sur les promotions
périodiques

Information réguliere des clients sur les changements au
niveau de D’entreprise (procédures, départ d’un agent
commercial....)

Mesures initiatives :  ristournes, remises, cadeaux,
concours, réceptions......

Visites de contr6le de la satisfaction des clients par
rapport aux prestations des agents commerciaux (assurées
par le personnel d’encadrement des commerciaux)

Création d'un fichier a part de clients mécontents
Détection des raisons de mécontentement de ces clients
Traitement des réclamations détectées

Calcul des ratios: taux de réclamations, taux de

Utilisation du téléphone;
Utilisation du courrier;
Utilisation de I'Internet.
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Module M12 : Gestion commerciale informatisée

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Paramétrer le logiciel de gestion
commerciale

Exactitude des données apportées aux parameétres relatifs :
A Dentreprise ;

Aux articles et familles d’articles

Aux tiers ;

Aux modes de paiement

Aux modeles de documents

A la gestion des stocks

YVVVYVVY

B. produire des documents de vente

C. Gérer les documents de livraison

D. Produire des factures

E. Gérer des articles de stocks

F. Gérer les documents d’achat

Saisie d’un bon de commande

Saisie des informations le concernant contréle de la solvabilité
du client

Gestion des réductions

Saisie des articles et produits

Saisie des fiches client et consultation -Passer du bon de
commande au bon de livraison

Imprimer le  bon de commande

Gestion des reliquats

Livraison partielle

Modification d’une livraison

Impression du bon de livraison

Passer du bon de commande et du bon de livraison a la
facture

Saisir un acompte

Vérifier les échéances de reglement

imprimer une facture

Dupliguer une facture

Editer des factures périodiques

Saisie d’un article

Saisie de la fiche article

Saisie et enregistrement d’une fiche tarif client

Saisie et enregistrement d’une fiche références fournisseur
Enregistrement du glossaire

Affectation du glossaire a un article

Saisie de la fiche de stock

Gestion des achats

Etat du réapprovisionnement

Avrticles en contremarque

G. Gérer des abonnements

H. Gérer les documents de stock

Confirmation d’un abonnement
Génération des pieces d’abonnement
Virement de dépot a dépot
Mouvement de sortie

Bons de fabrication

Articles a nomenclature

Impression de la liste des pieces
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I. Saisie des réglements

Saisie des reglements recus des clients
Gestion des éecarts de reglement
Impression du regu de paiement
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Module M13 : Univers de la distribution

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

1- Connaitre la distribution : ses
origines, sa dynamique et son
évolution

2- La grande distribution : stratégie de
I’enseigne :

3- Gestion de la dynamique d’enseigne

4- Les facteurs affectant I’évolution de
la distribution au Maroc

' O O O

o

Les fonctions de la distribution :
Fonctions transactionnelles
Fonctions relationnelles
Fonctions expérientielles
Les differents types de la distribution :
Hors magasin

La vente a distance

Le télé achat

L’e- commerce

Les groupes intégrés

Les groupements d’indépendance

Les réseaux de franchise

Les groupements e-commerce

ANANENENE N NN

Définition

Socle stratégique

Les compétences clés de I’enseigne
Le positionnement d’une enseigne
Construction d’une différence durable

La cohérence de concept d’enseigne
Comment lancer une nouvelle enseigne

Les grandes surfaces au Maroc
Dates de creation

Répartition par ville
Perspectives de développement
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Module M14 : Gestion des approvisionnements

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Sélectionner les fournisseurs

B. Effectuer les commandes

C. Recevoir la marchandise

D. Préparer la marchandise

E. Stocker la marchandise

F. Approvisionner les rayons, les étalages et
les présentoirs.

e Lancer un appel d’offres

e Collecter les propositions

e Dresser le tableau de comparaison

e Choisir le fournisseur le moins disant

e Remplir le cadencier
e Déterminer les quantités a commander
e Préparer et lancer la commande

Vérifier la concordance entre la marchandise
commandée et la marchandise regue.

Relever les écarts

Editer les bons nécessaires

Manipuler soigneusement la marchandise.

Respecter les regles d’étiquetage de 1’entreprise
Respecter la réglementation sur ’affichage.

o Respecter les lieux et les températures de stockage
e Assurer la propreté des réserves

e Respecter les méthodes de valorisation des sorties
appliquées par [Dentreprise (FIFO, LIFO,
CMUP...)

Appliquer la rotation des stocks
Respecter les méthodes d’¢étalage de 1’entreprise

G. Effectuer des inventaires

H. Gérer les stocks

e S’assurer de [D’exactitude des opérations de
comptages, de controle et de relevé d’inventaire
o Justifier les écarts releves

Distinguer les différents niveaux des stocks
Calculer la rotation des stocks

Calculer les co(ts des stocks

Déterminer le nombre optimal des commandes
selon WILSON
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Gérer les stocks par importance (ABC, 20/80...)

Déterminer
livraison

les dates de commandes/dates de
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Module M15 : Merchandising

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Connaitre le principe du géomarketing
B. Connaitre les enjeux et les techniques

d’implantation des points de vente

C. Connaitre et mettre en place le marchéage
du point de vente

D. Décider de I’agencement d’une surface de
vente

E. Donner des précisions sur I’emplacement
des produits

F. Evaluer les résultats des ventes

L’importance du géomarketing dans I’évolution du
marketing de la grande distribution,

Etude de la zone de chalandise

Etablissement de la carte de la zone de chalandise
Evaluation du potentiel de la zone de chalandise
Choix de la localisation du point de vente

Calcul du chiffre d’affaires prévisionnel du point de
vente

La politique du produit

L’offre de produit : I’assortiment

L’offre de service

La politique de prix

La politique de communication

Mesure de ’efficacité du point de vente (indicateurs de
performance): Analyse quantitative, Analyse
qualitative

agencement des surfaces de vente

construction d’un assortiment

implantation des univers, rayons, et/ou catégories de
produits

Les critéres quantitatifs et qualitatifs de répartition du
linéaire entre les produits

L’¢laboration des planigrammes

Le contrdle de I’utilisation du linéaire

«Détermination et calculs des différents ratios :

- Taux de rotation

- Chiffre d’affaire au métre

- Marge au metre

- La part de la marque dans le chiffre d’affaires

- Lapart de la marque dans la marge totale

- Part de la marque dans le linéaire

- Indice de sensibilité au chiffre d’affaires

- Indice de sensibilité a la marge
Recommandation sur les ratios a utiliser compte tenu
de la stratégie du chef d’entreprise
Interprétation appropriée des ratios
Proposer des actions pour ameéliorer I'activité du
magasin
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B.

Appréhender les évolutions récentes du
merchandising

Les grands magasins et les centres commerciaux
Le merchandising sur Internet
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Module M16 : Promotion des ventes

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Etablir une stratégie de promotion

B. Préparer un étalage

Présentation compléte de la stratégie de promotion
Choix du média de promotion approprié
Choix des techniques promotionnelles

Détermination d'un endroit stratégique.

Détermination des ressources matérielles et humaines
nécessaires.

Utilisation appropriée de I'affichage

Application des principes d'étalage

Respect des plans d'aménagement

C. Préparer un message publicitaire

D. Mettre en place et suivre l'action
promotionnelle. Evaluer les résultats

E. Calculer le
promotionnelle

coit de [D’opération

Choix approprié du message

Détermination précise du contenu du message
Qualité de la présentation
Détermination juste du budget

Choix approprié des médias et
publicitaires

des supports

Afficher, réapprovisionner et suivre les ventes et les
stocks.

Collecter des renseignements pertinents en vue
d'évaluer les résultats

Interpréter les résultats

Choisir les moyens de relance et de repositionnement
Transmettre les résultats et les recommandations, dans
un rapport

Calculer le prix de vente promotionnel

Calculer le CA promotionnel

Déduire la marge nette

Prendre en considération les frais promotionnels
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Module M17 : Gestion des moyens de paiement

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Calculer un

B. Préparer une facture et effectue les calculs

nécessaires.

C. Effectuer des opérations de caisse

prix de vente

Détermination juste du prix de vente en utilisant :
» Le coefficient multiplicateur ;

> Les taux de marge et taux de marque ;

» du cycle de vie du produit

Utilisation pertinente du vocabulaire lié a la
fixation des prix.

Présence de toutes les données exigées.

Exactitude de ces données

Exactitude des calculs relatifs aux :
> taxes;

» réductions commerciales;

» escomptes ;

> devises étrangeres.

Vérification  appropriée  du  matériel, de
I’équipement et du fonds de caisse.

Perception exacte du paiement

Remise exacte de la monnaie
Respect des procédures relatives a chaque mode de
paiement (espece, cheque, cartes monétiques...)

Rapidité d’exécution

Respect des regles de la courtoisie :

» discrétion ;

» attitude sympathique dans des situations
problématiques

Respect des regles de fermeture de la caisse

Application appropriée des mesures de sécurité au

cours des opérations de caisse.

Précision des renseignements dans le rapport de

caisse.

Report exact des données sur le bordereau de

dépét.
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Module M18 : E-Commerce

PRECISIONS

ELEMENTS DE CONTENU

A. Comprendre 1’obligation et
I’opportunité d’étre présent sur
internet

e Apprécier le marché du E-Commerce : (formes et
operateurs, profils des internautes, chiffres du e-
commerce)

e Appréhender Internet comme un outil de communication
institutionnel, de présentation des produits et services et de
personnalisation de la relation avec le client.

e Comprendre la notion de site Web marchand comme un
outil virtuel de gestion de la relation commerciale de
I’entreprise avec ses différents publics ;

e Découvrir les pratiques nouvelles en la matiére : (M-
commerce : Commerce Mobile)

B. Mettre en avant les services liés a
une solution de commerce
électronique

. Comprendre la notion de nom de domaine, savoir
I’acheter et I’enregistrer

. Décrire le processus de commande depuis le choix des
produits et services jusqu’a la confirmation de la commande

. Comprendre la notion de paiement électronique, les
différents acteurs qui y interviennent ; et les solutions de
sécurité possibles.

. Savoir proposer des services a valeur ajoutée : (sceaux
et labels, conseil, Webzines ; Foire aux questions)
C. Savoir développer un . Savoir mener une étude de marché sur internet
merchandising et un marketing . Savoir construire un mix marketing adéquat sur internet
électroniques . lister Les clés d’un e-merchandising réussi

(environnement du site, page d’accueil, assortiment,
emplacements)

. savoir promouvoir la présence sur internet :
(positionnement, référencement, affiliation, publicité)

D. Savoir gérer I’aprés-vente et la
logistique en commerce
électronique

. Analyser I’importance du service aprés-vente et de la
logistique dans le commerce électronique ;
. Comprendre les moyens a mettre en ceuvre pour gérer

les commandes et les retours éventuels en commerce
électronique ;
. Savoir organiser sa logistique
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SAVOIRS ET NIVEAUX TAXONOMIQUES
Classification hiérarchisée des niveaux de maftrise des savoirs.

Les définitions des savoirs dans ce référentiel comportent 4 niveaux de maitrise.

1) Niveau d’information Je sais de quoi je parle
2) Niveau d’expression Je sais en parler

3) Niveau de maitrise d’outils Je sais faire

4) Niveau de maitrise méthodologique Je sais choisir

LES MODULES ET LEUR NIVEAU TAXONOMIQUE

Le contenu est relatif a la maitrise d'une méthodologie de pose et de
résolution de probléme : assembler, organiser les éléments d'un
sujet, identifier les _relations, raisonner a partir de ces relations, 4 MATTRISE
décider en vue d'un but a atteindre. o o - VA

Il s'agit de maitriser une démarche : induire, deduire, expérimenter, METHODOLOGIQUE
se documenter.

Le contenu est relatif a la maitrise de procédés et d'outils d'étude et
d'acquisition : utiliser, manipuler des regles ou des ensembles de

régles (algorithme), des principes, en vue d'un résultat a atteindre. < WATTIRUSIS IDROITIIIES

Le contenu est relatif a I'acquisition de moyens d'expression et de

communication : définir, utiliser les termes composant la discipline.

Il s'agit de maitriser un savoir. 2. EXPRESSION

Le contenu est relatif a I'appréhension d'une vue d'ensemble d'un
sujet; les réalités sont montrées sous certains aspects, de maniere 1. INFORMATION
partielle ou globale.

Modules 1

N
w

M1- Marketing

Situer le marketing dans 1’entreprise et dans I’économie
Appréhender 1’évolution historique du marketing
Appréhender les fondements du marketing

Comprendre le comportement du client

Elaborer la stratégie marketing

rechercher des informations sur le marché

Mettre en ceuvre le marketing opérationnel

X X X X

X X X

2. Droit
. Notions de droit

. Les sources de droit

. L’organisation judiciaire au Maroc
. Les personnes et les biens

. Les obligations et les contrats

. Le commercant

. Le fonds de commerce

© N~ o u » w N RS NyousrNE

X X XX XX X X

. Les relations de I’entreprise avec son environnement
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M3- Prospection de la clientéle

1.

2.

3.

Délimiter le territoire de vente
Cibler la clientele potentielle

Constituer un fichier de clients potentiels

Préparer le dossier produit

Choisir la démarche a effectuer auprés des clients potentiels.
Prendre des rendez-vous avec des clientes et des clients potentiels
Visiter les clients potentiels

Planifier la relance des clients potentiels.

Transmettre de la rétroaction a l'entreprise

X X X X X X

M4- Accueil commercial

1.

2.

Etre présentable et en cohérence avec 1activité et I’image de I’entreprise
Manifester des attitudes qui permettent au client de se sentir bien accueilli
S approcher du client qui entre au magasin

Intervenir pour assister et conseiller le client

Répondre aux éventuelles questions du client

Mettre en valeur le produit

Accompagner le client a la caisse

Accompagner le client a la sortie du magasin

X X X X X X X

M5- Techniques de vente et de négociation

1.

2.

3.

Acqueérir les attitudes et comportements professionnels
Comprendre la typologie et la psychologie du client

Se préparer a I’entretien de vente

Prendre contact avec son client
Découvrir les besoins et motivations du client
Présenter 1’offre et argumenter

Vendre le prix

P

X X X X X
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8.

9.

Traiter les objections

Conclure ’entretien de vente

10.

11.

Faire un suivi apres-vente

Fournir un service de qualité

X X X X

M6- Télémarketing

1.

2.

3.

4.

5.

6

Appeler le client

Déterminer les besoins du client
Présenter le produit ou le service
Fournir des réponses aux objections
Conclure une vente par téléphone

Utiliser les nouvelles technologies dans la vente

X X X X X X

M7- Ca

Iculs commerciaux

1.

2.

Calculer les remises

Calculer une TVA

Calculer une marge, un taux de marge et un taux de marque

Calculer les prix de ventes en fonction des marges définies

Calculer le montant d’une traite suivant un délai d’échéance retardé ou avancé

Etablir la facture

X X X X X X

M8- Gestion de la relation client
1. Décrire les mesures de fidélisation de la clientéle

2. Décrire le processus de gestion des réclamations de la clientéle

3. Gérer la relation clientéle a distance
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M9- Gestion commerciale par Logiciel

CoNoR~LNE

Paramétrer le logiciel de gestion commerciale
produire des documents de vente

Gérer les documents de livraison

Produire des factures

Gérer des articles de stocks

Gérer les documents d’achat

Gérer des abonnements

Gérer les documents de stock

Saisie des reglements

X X XX X X X XX

M10- Univers de la distribution

1.

2.

3.

4.

Connaitre la distribution : ses origines, sa dynamique et son évolution
La grande distribution : stratégie de I’enseigne :
Gestion de la dynamique d’enseigne

Les facteurs affectant 1’évolution de la distribution au Maroc

X X X X

M11- Merchandising

1.

2.

3.

Connaitre le principe du géomarketing

Connaitre les enjeux et les techniques d’implantation des points de vente
Connaitre et mettre en place le marchéage du point de vente

Décider de I’agencement d’une surface de vente

Donner des précisions sur I’emplacement des produits

Evaluer les résultats des ventes

. Appréhender les évolutions récentes du merchandising

X

X X X X

M12- Promotion des ventes
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1. Etablir une stratégie de promotion

2. Préparer un étalage

3. Préparer un message publicitaire

4. Mettre en place et suivre I'action promotionnelle. Evaluer les résultats

5. Calculer le cott de I’opération promotionnelle

X X X X X

M13- Gestion des moyens de paiement
1. Calculer un prix de vente

2. Préparer une facture et effectuer les calculs nécessaires

3. Connaitre et gérer les moyens de paiement (chéque, effets de commerce,
monétique...)

4. Effectuer des opérations de caisse

M14- E-commerce

1. Comprendre I’obligation et I’opportunité d’étre présent sur internet

2. Mettre en avant les services liés a une solution de commerce électronique
3. développer un merchandising et un marketing électroniques

4. gérer ’aprés-vente et la logistique en commerce électronique

X X X X

M15- Création d’entreprise

Idée de projet

Les organismes d’aide et d’accompagnement a la création d’entreprise
Elaboration du plan d’affaire (business plan)

Etude économique et commerciale

Etude technique

Etude financiére

Procédure juridique, fiscale et administrative de création d’entreprise

Moo e

XX XX XX
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1. Langue francaise

Préambule

La réforme, engagée par le ministére de I’Education nationale et de la formation professionnelle,
vise le développement d’un enseignement de qualité s’appuyant sur nos constantes
civilisationnelles et culturelles. Cet enseignement se veut une préparation efficiente et efficace a
des études supérieures réussies et/ou un tremplin pour une insertion aisée des jeunes dans le
marché du travail et leur ancrage dans les valeurs humaines universelles.

Aussi cette réforme se donne-t-elle pour finalités:

e La formation d’un citoyen autonome par le biais d’une appropriation des valeurs civiques
et humaines universelles.

e La formation a la philosophie et a la pratique des droits de ’homme et de 1’enfant, de la
citoyenneté, de I’environnement et de la tolérance.

e La compréhension et I’assimilation des différents changements et développements de la

e Civilisation humaine.

e La formation de citoyens a méme d’agir et d’interagir avec les percées scientifiques,
technologiques et économiques en fonction des besoins de la nation.

Le programme de la langue frangaise destiné a la section du baccalauréat professionnel a
¢t¢ congu en étroite relation avec les ceuvres du programme et les différentes filicres
professionnelles. Le professeur sera amené dans le cadre de son projet pédagogique, organisé en
modules, autour d’une ceuvre littéraire, a adapter son enseignement aux filieres qui lui seront
confiées en tenant compte des quatre compétences pour la maitrise d’une langue : la compréhension
et la production de I’oral; la compréhension et la production de I’écrit. Pour I’étude des ceuvres
littéraires retenues, il appartient au professeur de faire un choix judicieux parmi les titres proposés
en troncs communs et en 2™ année du cycle du baccalauréat professionnel. Pour la 1% année du
cycle du baccalauréat, une seule ceuvre est proposée pour chacun des deux modules compte tenu des
contraintes de I’examen normalisé régional. Par ailleurs, le professeur a toute latitude d’utiliser
des textes ou groupements de textes complémentaires pour répondre aux besoins spécifiques de sa
classe et de la filiére.
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Niveaux taxonomiques

Les définitions des savoirs dans ce référentiel comportent 4 niveaux de maitrise hiérarchisés.

Niveaux Maitrise des savoirs | Les capacités a Activités
développer
maitrise méthodologique | Je sais sélectionner La pertinence du choix du | Activité :

(niveau métalogique)

I’information,
I’exploiter, la
structurer et I’agencer

savoir et la mise en ceuvre
du savoir-faire procédural

La cohérence et la cohésion
(texte et discours)

convergente /intégrati
on/ autonomisation

maitrise d’outils
(niveau chron(-

)ologique)

Je sais comment en
parler et I’exprimer

Les différents modes de
mise en discours : liens
logiques et rhétoriques, des
énonces au texte

Activités : Langue /
Communication

2- expression
(énonciation linguistique
et discursive)

Je sais en parler,
I’exprimer, le
reformuler

Résumer, rendre compte,
exposer

Activités :
Production

écrite ou orale

information
(appropriation /ancrage)

Je comprends de quoi
on parle et comment

Lire, analyser, comprendre
un document écrit ;
iconique ou autres.

Activité :

Lecture

l. Compétences visées dans le secondaire qualifiant: baccalauréat professionnel

- Lire differents types de textes (narratif, descriptif, prescriptif, didactique, argumentatif...)
- Lire une ceuvre littéraire (nouvelle, roman, piece de théatre....)

- Etudier une ceuvre littéraire

- Lire et étudier un poéme

- Analyser, interpréter et présenter une image, un schéma, un mode d’emploi, une notice...

- Lire analyser et produire une affiche publicitaire

- Utiliser le vocabulaire adapté (le metalangage nécessaire pour apprehender le genre ou le type
de texte étudié)

- Utiliser les organisateurs textuels et les connecteurs chronologiques et logiques

- Etudier et employer différents figures de styles

- Rendre compte de la lecture d’un texte long par une fiche de lecture

- Produire un écrit d’invention (projet de classe, projet personnel de I’éleve)

- Produire des énoncés en adéquation avec la visée recherchée et avec la situation de
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communication

- Prendre des notes a partir de documents sonores ou écrits

- Prendre la parole
- Ecouter activement

- Chercher I’information et la traiter en fonction de son projet

L’organisation et les contenus relatifs aux aspects linguistiques et aux techniques d’expression
et de communication sont donnés a titre indicatif. Il appartient au professeur de restructurer,
d’adapter etde compléter sinécessaire ces contenus Selon les objectifs de son propre projet

pédagogique.
. Aspects linguistiques
TC 1ére 2éme
Lexique 1. Comprendre la 1. Comprendre le 1. Choisir le mot juste :
formation des mots : vocabulaire savant : .
. la synonymie
. les mots dérivés . les préfixes , :
. ’antonymie
. les mots . les suffixes .
. 2. Les champs lexicaux
COMpOosés .
. les radicaux . .
3. champs sémantiques
2. Les nouveaux .
2 . | 2. Eviter les . L.
procedes de formation : | . ol 4. Lexique thématique
impropriétés :
. ’abréviation , .
. I’homonymie
. ’emprunt .
. la paronymie
3. Lexique thématique. : A
a q 3. Lexique thématique
4. champs lexicaux .
P 4. Champs lexicaux
5. Figures de style ] .
g y 5. champs sémantiques
6. Niveaux de langue . "y
9 6. Registres (tonalité du
texte)
Grammaire, Construire une phrase Construire une phrase Comprendre
orthographe et simple : complexe : I’utilisation des modes
conjugaison . et des temps :
149 .le G.N . la complétive P
. . . les modes dans la
le GV . la circonstancielle .
subordonnée
. les compléments . la relative
. la concordance
-Groupes, temps - Accord du des temps
et participe passé
- modes Les
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temps du

récit

Grammaire du texte

1. Les mots de reprise
2. Les connecteurs :
. d’énumération

. Spatiaux-
temporels

. d’analogie et de

ressemblance

1. Les connecteurs :
. d’opposition
. de concession

. de cause et de
conséquence

2. Les procedeés de la
généralisation, de la
reformulation et de la
condensation

La progression d’un
texte :

. la progression
thématique

. la cohésion/ la
cohérence

Enonciation 1. Les situations de L’énonciation et le 1. L’implicite,
communication texte : I’explicite
2. La modalisation . le point de vue 2. La présupposition
3. Ladenotation / la . le discours 3. Les procédés
connotation rapporté : direct, d’argumentation et de
indirect, indirect libre persuasion
- les procédés de 4. les procédeés de
caractérisation caractérisation.
I11.  Techniques d’expression et de communication orale et écrite
Activités TC 1% année 2°M année
e Prise de parole en e Négocier e Passer un entretien

Oral

public

e Faire un exposé

e Présenter un dossier

e |dentifier les
parametres d’une
situation de
communication orale

e Faire des jeux de réles
relatifs au monde du
travail

e Présenter une notice,
une brochure, un
schéma, un graphique,
une image ...

e Développer des
stratégies de
communication : savoir
convaincre, persuader,
démontrer

e Présenter un dossier

o Faire des jeux de role et
des simulations relatifs
au monde du travail.

e Participer a un débat, a
une discussion

e Faire des jeux de role et
des simulations

e Présenter un compte
rendu de film

e Animer une rencontre,
une réunion

e Présenter un projet
personnel

e Evaluer une prestation,
un projet, un exposé
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Ecrit

e Rédiger un texte
prescriptif

o Rédiger un texte
narratif

o Rédiger un texte
descriptif

o Rédiger un texte
didactique

¢ Rédiger un mode
d’emploi, une notice,
une recette

o Rédiger un texte a la
maniere de ... (pastiche,
imitation...)

e Faire un résumé

e Prendre des notes

e Rédiger un CV, une
demande, une lettre de
motivation, un compte
rendu, un rapport, une
lettre administrative

¢ Prendre des notes

e Faire un résumé

e Faire une synthese

e Produire un texte dans le
cadre d’un projet

e Jouer avec les images et
les figures de style

o Rédiger un texte
argumentatif

e Rédiger un dialogue

e Rédiger un texte
argumentatif

o Rédiger une fiche de
lecture d’une ceuvre

o Rédiger un texte a partir
d’un support iconique

e Faire un compte rendu
de lecture

e Réécrire un texte avec
une consigne precise

e Exprimer son point de
vue a propos d’une
ceuvre (roman, poeme,
film, piéce de théatre)

V. Lecture

Groupement de textes

¢ Observation et analyse de documents relevant de types et de genres divers
e Lecture linéaire

e Lecture analytique

e Lecture méthodique

e Lecture sélective

e Lecture suivie

e Lecture documentaire
e Lecture hors classe

L’évaluation certificative et le controle continu se feront conformément au cadre de référence en

vigueur.

Les ccuvres

Contrdle continu
Examen certificatif
Portfolio

du programme

V. L’évaluation

TRONCS COMMUNS

Premier semestre

Module 1

Textes divers autour de la typologie textuelle (narratif, descriptif, argumentatif, prescriptif,
explicatif, informatif)
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e Module 2
- Kroko de Stéphane Tamaillon
ou

- Le lion de Joseph Kessel

Deuxiéme semestre

e Module 3

Le théatre: la comédie

- Jules Romain : Knock
Ou

- Moliére : Le malade imaginaire

PREMIERE ANNEE DU CYCLE DU BACCALAUREAT

Premier semestre
e Modulel
Le roman

- Les Voleurs d’écriture d’Azouz Begag
- La Civilisation .... ma mére de Driss Chraibi

Deuxiéme semestre

e Module 2

Le théatre

- Rhinocéros d’Eugene Ionesco.

DEUXIEME ANNEE DU CYCLE DU BACCALAUREAT

Premier semestre
[J Module 1:

- Micromégas de Voltaire
Ou

- L’Alchimiste de Paolo Coelho

Deuxiéme semestre
[J Module 2

-L’Enfant du sable de Tahar Benjelloun
ou

-Vingt mille lieues sous les mers de Jules Verne.
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ORGANISATION PEDAGOGIQUE
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I. Considérations genérales et modalités de calcul des volumes horaires

1.

les enseignements dispenses dans les formations sont sous statut scolaire préparant au baccalauréat
professionnel ;

L’année scolaire organisée par une decision ministérielle est constituée de 34 semaines d’activités
scolaires ;

Durée du cycle :

= 02 semaines de formation résidentielle ;
= 4 semaines de stages en entreprises ;
= 2 semaines d’examens de fin d’année.

Une enveloppe horaire hebdomadaire de 1’éléve ne doit pas dépasser 34 heures ;

Les enseignements dispensés prennent en considération les exigences des deux possibilités post-bac ;
I’exercice direct d’un métier ou la poursuite des études supérieures, aussi un équilibre des
enseignements suivants doit étre respecté :

des enseignements professionnels liés a la spécialité du baccalauréat professionnel préparé ;

des enseignements généraux liés a la spécialité ;

des enseignements généraux qui permettent de développer les compétences de communication, le
savoir étre et de disposer des fondamentaux permettant une évolution et adaptation continue a
I’environnement du métier ;

Des enseignements peuvent étre communs a un ensemble de filieres.
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Répartition des Modules

A. Tronc Commun du Bac Pro Services

ENSEIGNEMENT GENERAL

Modules Horaire hebdomadaire Masse horaire annuelle
Arabe 2h 60 h
I1:“:(;”(;I;lz;lsngue étrangére : 4h 120 h
2¢me |_angue étrangére 4h 120 h
Education Islamique 2 h 60 h
Histoire & Géographie 3h 90 h
Philosophie 2h 60 h
Mathématiques 4h 120 h
Informatique 3h 90 h
Education physique et sportive 2h 60 h
Total 26 h 780 h
ENSEIGNEMENT PROFESSIONNEL
Modules Horaire hebdomadaire Masse horaire annuelle
Egil,i;?trlr;le)rrr;izt et organisation 3h 90 h
Ig_:;itgghnlques guantitatives de 3h 90h
Total 6h 180 h
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B. 1¢ année Bac Pro Commerce

ENSEIGNEMENT GENERAL

Modules Horaire hebdomadaire Masse horaire annuelle
Arabe 2h 60 h
1¢r¢  Langue étrangére: Francais 4h 120 h
2°me |_angue étrangere 2h 60 h
Education Islamique 2h 60 h
Histoire & Géographie 2h 60 h
Mathématiques 2h 60 h
Education physique et sportive 2h 60 h
Total 16 h 480 h
ENSEIGNEMENT PROFESSIONNEL
Modules Horaire hebdomadaire Masse horaire annuelle
Marketing 2h 60 h
Droit 2h 60 h
Techniques d’accueil et de vente 12 h
e Prospection de la clientele 60 h
e Accueil commercial 60 h
e Techniques de négociation 60 h
e Techniques de vente 60 h
e Télémarketing 60 h
Calculs commerciaux 2h 60 h
Total 18 h 480 h
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C. 2¢m année Bac Pro Commerce

ENSEIGNEMENT GENERAL

Modules Horaire .
. Masse horaire annuelle
hebdomadaire

Arabe 2h 60 h
1% Langue étrangére : Francais 4h 120 h
2¢me | angue étrangeére 2h 60 h
Education Islamique 2h 60 h
Histoire & Géographie 2h 60 h
Mathématiques 2h 60 h
Education physique et sportive 2h 60 h
Total 16 h 480 h

ENSEIGNEMENT PROFESSIONNEL

Modules Horaire .
. Masse horaire annuelle
hebdomadaire
Gestion de la relation client 2h 60 h
Gestion commerciale par 2h 60 h
Logiciel
Univers de la distribution 2h 60 h
Gestion de point de vente 8h
e Approvisionnements et 60 h
Gestion de Stock
e Merchandising 90 h
e Promotion des ventes 60 h
e Gestion des moyens de 30 h
paiement
E-commerce 2h 60 h
Création d’entreprise 2h 60 h
Total 18 h 540 h
STAGE EN ENTREPRISE 160 h
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I11.  Volumes horaires

Volume horaire total du cycle

- Durée horaire du cycle 3 Durée horaire moyenne
Matieres et Modules ans B
Enseignement Général
Arabe 180 60
1% Langue étrangére : Francais 360 120
2°™ |_angue étrangére 240 80
Education Islamique 180 60
Histoire & Géographie 210 70
Philosophie 60 20
Mathématiques 240 80
Informatique 90 30
Education physique et sportive 180 60
Enseignement professionnel et Général
Enseignement général 1740 580
Enseignement professionnel 1200 400
Stages en entreprises 160 54
TOTAL 3100 1034
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IV.  Stage en entreprise

Le stage en milieu professionnel est obligatoire pour les éléves du Bac Pro Comptabilité. Il a pour objectif
de permettre a I'éléve (stagiaire) d'acquérir et / ou d'approfondir les compétences professionnelles en
situation réelle de travail.

4.2.1 Les périodes de stage :

Le stage en 2€ Année Bac Pro

DUREE : 4 semaines

a) Objectif pour le stagiaire :

- Compléter sa formation par une expérience pratique.

- Acquerir, par une mise en situation réelle, des compétences opérationnelles dans son domaine
professionnel.

- Se préparer a son entrée dans la vie active.

b) Objectif pour I'entreprise :

- Créer des réalisations concretes a un collaborateur débutant et tester ses capacités personnelles.
- Evaluer le travail pédagogique

- Préparer les stagiaires potentiels a I'embauche.

4.2.2. Les étapes préparatoires au stage
a) L'information et la préparation des éleves :
Le stage étant un élément important de la formation : les éleves doivent étre informés tres précisément
des objectifs, contraintes, conditions de mise en place, d'évaluation (compte rendu, rapport écrit et
présentation orale devant le jury).
L'information doit se faire :
- Dés la rentree scolaire ;
- Lors des modules de techniques d'expression et de communication
- Lors des réunions spécifiques en cours d'année.
Il est également recommandé au stagiaire de tenir un journal de bord pendant le stage pour pouvoir rédiger
un rapport.
b) Préparation du stage avec l'entreprise :
- Définition du contenu du stage et ses objectifs ;
- Rencontre et prise de contact prealable stagiaire / entreprise / responsable pédagogique.

- Signature de la convention du stage.

4.2.3. Le suivi et I'encadrement du stage
Le suivi et I'encadrement du stage ne sont pas un simple acte administratif, mais un travail pédagogique

faisant appel a tous les acteurs de cursus de formation.
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a) Le responsable pedagogique :

Il assure un double role :

- Administratif car il organise concretement la mise en place du stage, assure le suivi du dossier du
stagiaire, les relations avec I'entreprise et gere les conflits ;

- pédagogique car il encadre et accompagne la rédaction du rapport de stage, gére le processus

d'évaluation, assure le suivi individualisé des stagiaires.

4.2.4. Les actions obligatoires et minimales pendant le stage:

Le premier jour du stage :

- Contact téléphonique avec I'entreprise pour s'assurer de la prise de fonction du stagiaire, et vérifier le bon
démarrage.

- Rencontre ou contact avec le stagiaire pour connaitre son appréciation de ce premier jour et
éventuellement prévenir toute difficulté ou malentendu.

Au cours de la période il assure une visite (au minimum) sur place pour rencontrer le responsable puis le
stagiaire et vérifier le déroulement du stage. Cela permet de faire une premiere évaluation avec le
responsable, et si nécessaire corriger ou aménager le déroulement prévu.

Le dernier jour il prend un contact téléphonique avec I'entreprise et le stagiaire pour vérifier la bonne fin
de la période du stage, régler éventuellement les questions administratives, prévoir le calendrier du jury.

La personne chargée de I'encadrement du stagiaire : le tuteur

Pendant le stage, le tuteur en entreprise doit :

- Accueillir le stagiaire,

- Le présenter au personnel de I'entreprise,

- S'assurer des bonnes conditions du travail,

- Informer le responsable pédagogique de I'état d'avancement,

- Evaluer le comportement et les compétences

A l'issue du stage, le tuteur en entreprise peut donner son avis sur le contenu du rapport de stage ; le stagiaire
devra donc l'informer de I'avancement de celui-ci et le lui présenter pour lecture avant de le remettre
officiellement & I'établissement pour présentation devant le jury.

4.2.5. Les conditions matérielles de déroulement du stage.

Pendant les périodes de stage, I'éléve a la qualité de stagiaire et est soumis aux jours et heures de travail qui
sont fixés pour son tuteur en entreprise, dans le respect de la législation sociale en vigueur. 1l n'est pas prévu
d'indemnité de transport ou de rémunération. L'entreprise d'accueil peut cependant, sans que cela soit une
obligation pour elle, gratifier I'éléve stagiaire.

Trois annexes sont fournies :
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- Annexe 1 : les objectifs du stagiaire pendant la formation,
- Annexe 2 : modele de convention de stage,

- Annexe 3 : grille d'évaluation du stagiaire par le tuteur.
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EVALUATION
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1- Les caractéristiques de la formation :

Les enseignements dispensés en Bac Pro Comptabilité prennent en considération les exigences des
deux possibilités post-bac : I’exercice direct d’un métier ou la poursuite des études supérieures ; aussi

un équilibre des enseignements suivants doit étre respecté :

o des enseignements professionnels et généraux liés a la spécialité du baccalauréat professionnel
préparé et visant 1’acquisition des compétences ci-apres :

- Gestion administrative et comptable des relations externes ;

- Gestion administrative et comptable des relations internes ;

- Elaboration des documents de synthése et la production de I’information financiére ;

- gestion des activités internes.

o des enseignements généraux permettent de développer les compétences de communication le
savoir étre et de disposer des fondamentaux scientifiques permettant une évolution et adaptation

continue a I’environnement du métier.

2- Les déterminants de I’évaluation :

L’évaluation revét un aspect important du processus d’enseignement et d’apprentissage.

L’évaluation se fait soit en cours d’apprentissage ; dans ce cas on parlera d’évaluation formative. Soit a la
fin d’un module et dans ce cas on parlera d’évaluation sommative.

En regle générale le temps consacré a 1’évaluation sommative ne dépasse pas 6% de la durée d’un module.
Les formateurs sont responsables du volet évaluation formative. Ils doivent en outre réaliser ou collaborer
directement a la réalisation de 1’évaluation de sanction.

Les eléves doivent étre soumis a une évaluation sommative a la fin de chaque module du programme.
Cette évaluation porte sur la compétence développée selon deux axes :

La maitrise du métier, c’est a dire I’exécution de taches professionnelles, la réalisation d’activités et un
fonctionnement adéquat dans le cadre de travail.

La formation fondamentale se réfere aux développements plus profonds qui peuvent déborder du cadre
strict de la pratique du métier.

La mesure de ces connaissances pratiques se fait généralement par des mises en situation, des études de

cas ...

3- Les modalités d’évaluation :

L'évaluation vise a valider les compétences et les savoirs qui leur sont associés :

Les évaluations sont organisées sous forme de :
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e Travaux de recherche ayant pour objectif de développer 1’esprit de recherche, d’analyse de données
et de synthése ainsi que 1’aptitude de présentation et d’argumentation ;

e Contrdles continus : 2 contrdles continus au moins par module ;

e Examens de fin de module ;

e Examens de Fin d’année selon la réglementation en vigueur.

Les évaluations relatives aux travaux de recherche et de controles continus constituent une évaluation
formative, ayant pour objectif de vérifier ponctuellement [’acquisition des compétences durant le

cursus de formation.
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Lexique

EXPRESSION DEFINITION

Approche par Approche qui consiste essentiellement a définir les compétences

compétences(APC) inhérentes a I’exercice d’un métier et a les transposer dans le cadre de
I’¢élaboration d’un référentiel de formation ou programme d’études.

Compétence Regroupement ou ensemble intégré de connaissances, d’habiletés et
d’attitudes permettant de faire, avec succes, une action ou un ensemble
d’actions telles qu’une tache ou une activité de travail

Compétences Compétences directement liées a I’exécution des taches et a une évolution

particulieres

appropriée dans le contexte du travail. Elles renvoient a des aspects
concrets, pratiques, circonscrits et directement liés a I’exercice d’un
métier.

Compétences
générales

Compétences correspondant a des activités plus vastes qui vont au-dela
des taches, mais qui contribuent généralement a leur exécution. Ces
activités sont généralement communes a plusieurs taches et transférables a
plusieurs situations de travail. Elles requierent habituellement des
apprentissages de nature plus fondamentale.

Curriculum

Ensemble des concepts, approches, documents et procédures qui
permettent la mise en place d’une démarche ou d’un processus (cursus) de
formation. En formation professionnelle, on parlera du curriculum APC.

Evaluation

Processus qui conduit a porter un jugement sur les apprentissages, des
apprentissages a partir de données recueillies, analysées et interprétées, en
vue de décisions pédagogiques et administratives.

Fonction de travail

Regroupement d’emplois ou d’emplois-métiers présentant un corpus
commun de capacités et de compétences en relation avec un métier ou une
profession et susceptibles d’étre inscrites dans un seul reférentiel de
formation.

Ingénierie de la
formation

Ensemble des politiques, des outils et des méthodes professionnelle et
technique permettant de mettre en ceuvre, de fagon coordonnée et

rigoureuse, les démarches de conception, d’organisation, d’exécution et
d’évaluation des actions de formation.

Ingénierie de gestion

Ensemble des constituantes qui permettent: de définir une politique
nationale de FPT; de la mettre en place; d’appliquer et de faire évoluer un
cadre légal et réglementaire; de structurer et d’administrer les principaux
systemes de gestion des ressources humaines, financieres et matérielles;
d’assurer la mise en ceuvre de la formation ainsi que 1’évaluation de la
performance de I’ensemble du systéme.

Ingénierie
pédagogique

Outils et méthodes conduisant a la conception, a la réalisation et a la mise
a jour continue des programmes d’études ou des référentiels de formation
ainsi que des guides pédagogiques qui en facilitent la mise en ceuvre.
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Savoirs liés a la

Savoirs qui définissent les apprentissages essentiels et significatifs

compétence

que I’apprenant doit faire pour mettre en ceuvre et assurer 1’évolution de
la compétence.

Secteur de formation

Regroupement de référentiels de formation sur la base de leur
complémentarité pédagogique et administrative et des affinités entre les
compétences qui les composent.

Taches

Actions qui correspondent aux principales activités a accomplir dans un
métier; elles permettent généralement d’illustrer des produits ou des
résultats du travail.

Processus de travail

Suite d’étapes ordonnées dans le temps qui permettent d’obtenir un
résultat (produit ou service).

Opérations

Actions qui décrivent les phases de réalisation d’une tache; elles
correspondent aux étapes des taches; elles sont surtout reliées aux
méthodes et aux techniques utilisées ou aux habitudes de travail
existantes; elles permettent d’illustrer surtout des processus de travail.
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ANNEXES
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Objectifs - Avoir un premier contact avec I'entreprise

- Appréhender les différents services de I'entreprise et les relations qui
s'établissement entre eux
- Développer et consolider les compétences professionnelles

- Mettre a I'épreuve ces compétences professionnelles
- Développer une communication verbale et écrite professionnelles

- Acqueérir des qualités relationnelles et des comportements professionnels.

Période du stage

Au cours de la 2¢™ Année du Baccalauréat

Durée de stage

4 semaines

Rapport de stage

Un rapport de 30 pages au maximum (annexes non comprises)

Critéres d'évaluation

-La capacité a décrire une entreprise dans son fonctionnement interne
et ses relations avec I'extérieur

- La qualité redactionnelle du rapport

- Les capacites d'analyse et de synthese

- Les capacités de présentation et d'argumentation lors de la

présentation

Modalité de I'épreuve

15 minutes de présentation

15 minutes d'échanges

La composition du
jury de soutenance

du rapport de stage

Formateurs de I'établissement avec la possibilité de participation de

professionnels externes.

Notation

Coefficient :

108


MacBook Nafe3
www.marocetude.com


Article 1 :

La présente convention définit les rapports entre :

D'une part I'entreprise :
Raison sociale
Adresse
Tél.
Fax
E-mail T
[ 0] 1 1=1-Y o | PP
En qualité de

Et d’autre part :
L’établissement de formation professionnelle représenté par
LY 00 11311
En sa qualité du direCtEUN QU w.eeeeecereeereiereienerieenenieeneeeeensesnsnsesesnsesnsesnsnsans
S I-E - 10 - 1| =T Domicilié a
Article 2 :
L'entreprise... e ... Confiera a I'éléve stagiaire, lestaches correspondant a sa
formation qui |UI permettront de mettre en prathue ses connaissances, de les compléter et de les
perfectionner.
Article 3:
Le stage se dérouleradu.........cccceuveeeecc@Uoninnnnnen..
Tout changement devra étre |mmed|atement communiqué a I etabllssement par I'éleve et par
I'entreprise.
Article 4 :

En cas d'absences répétés, du non respect des horaires ou de tout manquement au reglement de I'entreprise, réglement
dont I'éléve aura été préalablement informé, I'entreprise se réserve le droit de mettre fin au stage apres en avoir prévenu le
responsable pédagogique ou le chef de I'établissement.

Article 5 :
La validité de cette convention est limitée a une durée de ..........semaines
acompter du...........ccccevuvenenenn.. ..., toute prolongation du stage entrainerait la signature d'une nouvelle
convention.

Article 6 :

Les activités réalisées par le stagiaire ne sauraient en aucun cas étre considérées comme un emploi. En conséquence,
I'éleve stagiaire ne peut donc prétendre a aucune rémunération de I'entreprise.

Article 7 :
L'éléve tenu par le secret professionnel s'engage a ne communiquer, en aucun cas,
les informations concernant I'entreprise ou il a effectué son stage.
e L TSSO UTOPTPRPPIPIN
Pour l'entreprise Le stagiaire Etablissement
(Cachet et signature) (Signature) (Cachet et signature)
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Critéres d'évaluation Evaluation (*) observations

T.B B AB M F

1. Compréhension du
fonctionnement et de I’organisation de
P’entreprise

2. Communication et relations avec
les membres du groupe

3. Motivation et implication

4, Capacité a travailler en équipe
5. Intégration au groupe

6. Esprit d'initiative

7. Curiosité intellectuelle, ouverture
d'esprit.

8. Ponctualité

9. Présentation physique, tenue

Appréciation du tuteur sur le travail et le

comportement du stagiaire

(*) T.B.: Trés Bien B : Bien; AB : Assez bien M : Moyen F : Faible
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