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Introduction

Le cahier des charges des épreuves :

EP1 - Réception et suivi des commandes

EP2 - Mise en valeur et approvisionnement

EP3 - Conseil et accompagnement du client dans son parcours d’achat

est le résultat d’'une réflexion académique qui a pour but de définir synthétiguement les
modalités. Il s’appuie sur le référentiel de certification.

L’évaluation des épreuves EP1, EP2 et EP3 s’appuie respectivement sur I'ensemble des
activités professionnelles (activités significatives) qui relevent des blocs de compétences 1, 2
et 3.

Pour certifier 'acquisition de ses compétences, le candidat compile, dans son portfolio, des
documents numériques relatifs a ses activités professionnelles (activités significatives), elles-
mémes relatives aux trois blocs de compétences.

Une variété de supports numeériques est attendue.

Tout au long de sa formation, le candidat réalise au minium 9 documents numériques sous
forme de comptes-rendus d’activité professionnelle :
e trois documents numeériques pour 'EP1 relevant du domaine d’activités
professionnelles 1 - Réception et suivi des commandes.
e trois documents numériques pour 'EP2 relevant du domaine d’activités
professionnelles 2 - Mise en valeur et approvisionnement.
e trois documents numériques pour 'EP3 relevant du domaine d’activités
professionnelles 3 - Conseil et accompagnement du client dans son parcours d’achat.

Recommandations pédagogiques académiques
Il est conseillé qu’un professeur soit le garant d’une épreuve.

Les attendus seront communiqués au candidat en vue de permettre la réalisation du travail.
L’enseignant de spécialité positionnera in fine les compétences dans le tableau de suivi.
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Lexigue

TERMES

SIGNIFICATIONS

Fiche signalétique

Document de présentation de I'organisation ou le candidat
effectue sa PFMP.

Elle intégre des notions économiques, juridiques et
professionnelles.

Activités significatives

Activités professionnelles réalisées par les éleves en classe :
évaluations, travaux pratiques, autres activités réalisées en
établissement scolaire, en PFMP ou dans le cadre privé
(association, club de sport ...).

Travaux professionnels

Ensemble de missions, d’activités significatives.

Compte-rendu d’activité
professionnelle écrit

Document dans lequel le candidat décrit et analyse une ou
plusieurs activités significatives qu’il a réalisé.

Il s’agit de rendre compte d’une ou des activités réalisées, en
établissement scolaire, en entreprise ou dans le cadre privé
avec un retour réflexif.

Fiche de synthése du
portfolio

Document qui accompagne les comptes-rendus d’activité
professionnelle et qui présente les compétences et les
résultats obtenus (les trames figurent dans le portfolio aux
pages 5, 7 et 9).

Tableau de suivi des

Document de tragabilité permettant le suivi de I'acquisition des

compétences compétences de chaque candidat tout au long du cycle de
formation.
) Support numérique proposé par le candidat qui compile
Portfolio

I’ensemble des travaux professionnels (activités
significatives et compte-rendu d’activité professionnelle).
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EP1 - RECEPTION ET SUIVI DES COMMANDES

Finalités de I’épreuve

Cette épreuve vise a apprécier l'aptitude du candidat a mobiliser ses compétences et
connaissances dans le cadre de situations professionnelles relevant du domaine

d’activités 1.

Objectifs et contenus
Cette épreuve vise a apprécier les acquis d'apprentissage liés au bloc de compétences
1- Recevoir et suivre les commandes et aux savoirs associes.

Coefficient
Cette épreuve est affectée d’un coefficient de 3.

Critéres d'évaluation
L’évaluation, sous forme de contréle en cours de formation, se fonde sur les criteres du
référentiel de certification du bloc de compétences 1 - Recevoir et suivre les commandes.

COMPETENCES CRITERES D’EVALUATION

Participer a la passation des * Fiabilité¢ des informations transmises
commandes fournisseurs
* Anticipation et évaluation correctes des quantités a

Réceptionner commander
Stocker * Fiabilité des contréles lors de la réception des marchandises
Préparer les commandes » Respect des regles d’hygiene et de sécurité

destinées aux clients
* Qualité du traitement des anomalies
Traiter la demande
* Respect des régles de stockage

* Propreté et rangement de la réserve
« Efficacité du tri et de I'évacuation des déchets

» Conformité de la préparation des commandes des clients et
respect des délais

Ces compétences nécessitent la mobilisation de tout ou partie des savoirs associés listés
dans le référentiel de certification.

Présentation de I’épreuve

L’épreuve comporte une situation d’évaluation.

Le contrdle en cours de formation est conduit a partir des activités professionnelles du candidat
réalisées durant le cycle de formation, a la fois dans le cadre des PFMP et de la formation en
établissement.

Ces activités donneront lieu a des comptes rendus écrits et oraux qui permettront a I'éléve
d’expliciter la démarche mise en ceuvre pour les réaliser.

Elles mobilisent les compétences du bloc 1 - Recevoir et suivre les commandes.
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Commission d’évaluation

La commission d’évaluation comprend les professeurs du candidat ainsi que, dans la mesure
du possible, le tuteur en entreprise ou le maitre d’apprentissage.

La commission d’évaluation tiendra compte de la progression et des travaux rendus tout au
long du cycle de formation.

Lieu
L’évaluation finale a lieu dans I'établissement scolaire.

Déroulement de la situation d’évaluation finale
L’évaluation de la situation finale prend la forme d’'une concertation entre les professeurs
d’économie-gestion ou entre un professeur d’économie-gestion et le tuteur de stage ou maitre
d’apprentissage.
Les deux professeurs ou le professionnel/tuteur et le professeur d’économie-gestion du
candidat établissent conjointement I'évaluation sur les situations professionnelles que le
candidat a rencontrées tout au long de sa formation.
Sur la base des activités professionnelles réalisées par le candidat et de tout autre élément
susceptible de nourrir son analyse, la commission procéde a I'évaluation de ses acquis a partir
des critéres définis pour I'épreuve et renseigne la grille nationale (Annexe 1) afin de proposer
une note sur 20.
L’évaluation finale suppose que la commission d’évaluation dispose du portfolio et de la fiche
de synthése afférente (fournie dans le portfolio de compétences a la page 5).
Il est fortement préconisé de s’appuyer sur le tableau de suivi des compétences, dans lequel
seront reportés les positionnements finaux du cycle.
Ainsi, la commission d’évaluation aura une vision synoptique du profil du candidat pour l'aider
au positionnement final de I'épreuve EP1.

La proposition de note ne doit pas étre communiquée au candidat.

Communication des éléments d’évaluation au jury académique final

Le dossier d’évaluation est transmis, sous la responsabilité du chef d’établissement, a la
commission d’harmonisation académique qui se tient avant le jury final, selon une procédure
fixée par les autorités académiques. Il comprend :

- la grille d’aide a I'évaluation complétée (page 7 a 11)

- les attestations de périodes de formation en milieu professionnel ou les certificats de travail
(accompagneés de I'attestation des heures de formation).

Aprés examen des documents fournis et des travaux de la commission d’harmonisation, le
jury final formule toutes remarques et observations qu’il juge utiles et arréte la note.

Recommandations académiques :

Toutes les activités significatives feront 'objet d’'un compte-rendu d’activité professionnelle.
Chaque compte-rendu d’activité professionnelle comprend une analyse réflexive de la part
du candidat.

Tous les comptes-rendus d’activité professionnelle sont a compiler dans le portfolio.

Les enseignants en charge du suivi de la formation veilleront a ce que les travaux prennent
en compte 'aspect spiralaire.
Il est fortement recommandé qu’un enseignant soit le référent de la sous-épreuve EP1.



CAHIER DES CHARGES

CAP EPC EQUIPIER POLYVALENT DU COMMERCE

L’EP1, épreuve évaluée en CCF continué

EP1 - RECEPTION ET SUIVI DES COMMANDES
Coefficient 3

PFMP

Durant ses PFMP, I'éléve réalise des activités
significatives* relevant du bloc de compétences
1 - Recevoir et suivre les commandes menées en

autonomie ou avec son/ses tuteurs de sta
Des comptes-rendus tragables seront sto
dans son portfolio.

restitution orale est effectuée auprés de
I'enseignant référent qui positionnera l'é

ge.
ckés

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une
|
leve [_I

dans le tableau du suivi des compétences.

*Activité significative = activite réalisée par I'éléve

En établissement scolaire

Toutes les activités significatives* relevant du bloc de
compétences 1 - Recevoir et suivre les commandes
menées avec les enseignants sous forme de
comptes-rendus d'activité professionnelle sont
compilés dans le portfolio de I'éléve.

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une
restitution orale est effectuée auprés de
I'enseignant référent qui positionnera I'éléve dans le
tableau du suivi des compétences.

Consultation par le jury durant le mois de Mai de |a totalité des
comptes-rendus écrits réalisés durant tout le cycle.

Cet entretien a lieu en établissement scolaire SANS la présence de
I'éleve.

Le jury est composé de deux personnes :

- le tuteur de stage et le professeur d'économie et gestion

ou

- les deux professeurs d'économie et gestion de I'éleve.

La commission d'évaluation finale dispose du portfolio, de la
synthése afférente, du tableau du suivi des compétences de I'éléve
et des attestations de PFMP.

Projet

L'éléve peut s'appuyer sur les projets de classe (chef
d'ceuvre ou autre) pour réaliser des activités significatives*
qui reléevent du bloc de compétences 1 - Recevoir et suivre
les commandes qui seront également présentes dans son
portfolio.

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une restitution
orale est effectuée aupreés de I'enseignant référent qui
positionnera I'éléve dans le tableau du suivi des
compétences.
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YA nCApErmQUE CAP EQUIPIER POLYVALENT DU COMMERCE

Epreuve EP1 (Unité professionnelle) - Coefficient : 3

Bloc de compétences 1:

RECEVOIR ET SUIVRE LES COMMANDES

GRILLE D’EVALUATION
EPREUVE : RECEPTION ET SUIVI DES COMMANDES (EP1)
CCF

Session :

Date de I'épreuve :

Etablissement :

Nom et prénom du (de la) candidat(e) :

Numéro du (de la) candidat(e) :

Composition de la commission d’évaluation :

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)

&

Mme / M.

Professionnel (le) du secteur du commerce et de la vente.

Fonction
Entreprise

Ou

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)
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Compétences

Criteéres et indicateurs d’évaluation

Descripteurs des différents profils

1 : novice

2 : débrouillé

3 : averti

4 : expert

Participer a
la passation
des
commandes
fournisseurs

Fiabilité des informations transmises :
préparation des propositions de commandes

Anticipation et évaluation correcte des
quantités a commander : connaissance du
fonctionnement du cadencier de commande,
vigilance concernant [’état des stocks et
anticipation pour éviter les ruptures

Ne transmet pas
les informations

N’évalue pas
correctement les
quantités a
commander

Transmet des
informations
imprécises

évalue correctement
les quantités a
commander mais
n’anticipe pas les
ruptures

Transmet des
informations qui sont
fiables quand on le/la

sollicite

Anticipe les quantités
a commander apres
les avoir correctement
évaluées

Prend I’initiative de
transmettre des
informations qui sont
fiables

Anticipe et évalue les
quantités a commander
de facon fiable, en toute

autonomie

Réceptionner

Fiabilité des contrbles lors de la réception des
marchandises : connaissance des étapes de la
réception, des documents relatifs a la
livraison et des régles d organisation de la
zone de stockage, contréles quantitatifs et
qualitatifs

Respect des régles d’hygicne et de sécurité :
respect des procédures, et des régles
concernant le produit (tragabilité, chaine du

froid...) adaptation des gestes et postures et

de la tenue professionnelle a I’activité
professionnelle

Qualité du traitement des anomalies :

Ne réalise aucun
contrble

Ne respecte pas
les regles
d’hygiéne et de
sécurité et
n’adopte pas une
tenue
professionnelle
adaptée au
produit et & la
sécurité du
personnel

N’identifie pas
les anomalies

Réalise un contréle
imprécis lors de la
réception des
marchandises

Respecte les régles
d’hygiéne et de
sécurité et adopte
une tenue
professionnelle
adaptée au produit et
a la sécurité du
personnel, en étant
guidé

Identifie les
anomalies de fagon
partielle et ne

Realise les controles
lors de la réception
de marchandises de
fagon pertinente,
apres rappel des
procédures de
I’entreprise

Respecte les régles
d’hygiéne et de
sécurité et adopte une
tenue professionnelle
adaptée au produit et a
la sécurité du
personnel sur
consignes

ldentifie les anomalies
avec fiabilité mais ne
maitrise pas

Réalise les controles
fiables lors de la
réception de
marchandises, dans le
respect des procédures de
I’entreprise

Respecte en autonomie
les régles d’hygiéne et de
sécurité liées au produit
et adopte une tenue
professionnelles adaptée
en toutes circonstances

Identifie les anomalies,
les transmet de fagon
fiable et efficace en
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maitrise des informations a transmettre en
cas d’anomalies et des procédures a réealiser
en cas de livraison non conforme

maitrise pas
totalement les
procédures a suivre
en cas de livraison
non conforme

totalement les
procédures a suivre en
cas de livraison non
conforme

utilisant les outils de
communication adaptés

Stocker

Respect des regles de stockage :

utilisation du matériel de manutention adapté
et du mobilier de stockage en suivant les
régles de stockage liée a la spécificité du
produit

Propreté et rangement de la réserve :
rangement des produits dans le bon espace et
rotation des produits effectuée, la réserve est
propre et correctement rangée

Efficacité du tri et de I’évacuation des
déchets : les déchets sont triés et évacués
selon la réglementation en vigueur

Ne respecte pas
les régles de
stockage

Ne range ni ne
nettoie la réserve

Ne trie pas

Respecte les regles
de stockage, mais
n’optimise pas
I’utilisation du
mobilier de
stockage et n’utilise
pas toujours le bon
matériel de
manutention

Range et nettoie la
réserve mais ne
respecte pas
toujours la rotation
des produits

évacue les déchets
sans les trier

Respecte les regles
de stockage mais
n’utilise pas toujours
le matériel de
manutention adapté

Range et nettoie la
réserve efficacement
chaque fois que cela

est demandé en
respectant la rotation
des produits

Trie et évacue les
déchets dés que cela
est demandé

Respecte les régles de
stockage, utilise le
mobilier de stockage et
le matériel de
manutention adaptés

Range et nettoie la
réserve de facon efficace
aussi souvent que de
besoin, en toute
autonomie

Trie et évacue les déchets
dés que cela est
nécessaire, en respectant
la réglementation en
vigueur

Préparer les

commandes

destinées aux
clients

Conformité de la préparation des commandes
des clients et respect des délais :
connaissance des différents modes de
préparation des commandes omnicanales de
[’entreprise (click and collect, picking...),
colis composés, enregistrés et entreposes
pour faciliter leur retrait par le client

Les commandes
des clients ne
sont pas
préparées
correctement
dans les délais
impartis

Les commandes des
clients sont
préparées
conformément a
leurs demandes mais
pas dans les délais
impartis

Les commandes des
clients sont préparées
conformément a leurs
demandes, dans les
délais impartis

Les commandes sont
préparées dans le respect
de la demande du client
et dans les délais
impartis, les colis sont
stockés correctement
dans I’attente du retrait
client
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Compétences

Criteres et indicateurs d’évaluation

PROFIL

Participer a la passation des
commandes fournisseurs

Fiabilité des informations transmises : préparation des
propositions de commandes

Anticipation et évaluation correcte des quantités a commander :
connaissance du fonctionnement du cadencier de commande,
vigilance concernant I’état des stocks et anticipation pour éviter
les ruptures

Réceptionner

Fiabilité des controles lors de la réception des marchandises :
connaissance des étapes de la réception, des documents relatifs
a la livraison et des regles d’organisation de la zone de
stockage, contréles quantitatifs et qualitatifs

Respect des regles d’hygiéne et de sécurité : respect des
procédures, et des regles concernant le produit (tragabilité,
chaine du froid...) adaptation des gestes et postures et de la
tenue professionnelle a I'activité professionnelle

Qualité du traitement des anomalies : maitrise des
informations a transmettre en cas d’anomalies et des
procédures a réaliser en cas de livraison non conforme

Stocker

Respect des regles de stockage :

utilisation du matériel de manutention adapté et du mobilier de
stockage en suivant les régles de stockage liée a la spécificité
du produit

Propreté et rangement de la réserve : rangement des produits
dans le bon espace et rotation des produits effectuée, la
réserve est propre et correctement rangée

Efficacité du tri et de I’évacuation des déchets : les déchets sont
triés et évacués selon la réglementation en vigueur

Préparer les commandes
destinées aux clients

Conformité de la préparation des commandes des clients et
respect des délais: connaissance des différents modes de
préparation des commandes omnicanales de I'entreprise (click
and collect, picking...), colis composés, enregistrés et entreposés
pour faciliter leur retrait par le client

1:Novice 2:Débrouillé 3:Averti 4:Expert(les croix doivent étre positionnées au milieu des colonnes)

Appréciation motivée obligatoire au verso

10
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Observations, commentaires (justification de la note)

Note proposée pour le
candidat :

...f20*
*Note arrondie au demi-
point supérieur

Nom et signature des membres de la commission d’évaluation :

11
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EP2 - MISE EN VALEUR ET APPROVISIONNEMENT

Finalités de I’épreuve

Cette épreuve vise a apprécier I'aptitude du candidat a mobiliser ses compétences et
connaissances dans le cadre de situations professionnelles relevant du domaine

d’activités 2.

Objectifs et contenus

Cette épreuve vise a apprécier les acquis d'apprentissage liés au bloc de compétences
2 - Mettre en valeur et approvisionner et aux savoirs associés.

Coefficient

Cette épreuve est affectée d’un coefficient de 5.

Critéres d'évaluation

L’évaluation, sous forme de contrble en cours de formation, se fonde sur les critéres du
référentiel de certification du bloc de compétences 2 - Mettre en valeur et approvisionner.

COMPETENCES

CRITERES D’EVALUATION

Approvisionner, mettre en rayon
et ranger selon la nature des
produits

Mettre en valeur les produits et
'espace commercial

Participer aux opérations de
conditionnement des produits

Installer et mettre a jour la
signalétique

Lutter contre la démarque et
participer aux opérations
d’'inventaire

» Approvisionnement des rayons conforme aux consignes
* Rotation des produits effective

* Mise en place efficace de 'aménagement de I'espace
commercial

* Présentation des produits attractive

* Maintien de la propreté des rayons, de I'espace commercial
* Qualité des opérations de conditionnement

» Signalétique conforme aux préconisations, fiable et visible

* Prévention des ruptures et de la démarque

* Respect des regles d’hygiene, de sécurité et d’économie
d’effort

« Fiabilité des informations recueillies et transmises

« Utilisation pertinente des outils et des supports numériques

Ces compétences nécessitent la mobilisation de tout ou partie des savoirs associés listés
dans le référentiel de certification.

Présentation de I’épreuve

L’épreuve comporte une situation d’évaluation.

Le contr6le en cours de formation est conduit a partir des activités professionnelles du candidat
réalisées durant le cycle de formation, a la fois dans le cadre des PFMP et de la formation en
établissement.

Ces activités donneront lieu a des comptes rendus écrits et oraux qui permettront a I'éléve
d’expliciter la démarche mise en ceuvre pour les réaliser.

Elles mobilisent les compétences du bloc 2 - Mettre en valeur et approvisionner.

12
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Commission d’évaluation

La commission d’évaluation comprend les professeurs du candidat ainsi que, dans la mesure
du possible, le tuteur en entreprise ou le maitre d’apprentissage.

La commission d’évaluation tiendra compte de la progression et des travaux rendus tout au
long du cycle de formation.

Lieu
L’évaluation finale a lieu dans I'établissement scolaire.

Déroulement de la situation d’évaluation finale
L’évaluation de la situation finale prend la forme d’'une concertation entre les professeurs
d’économie-gestion ou entre un professeur d’économie-gestion et le tuteur de stage ou maitre
d’apprentissage.
Les deux professeurs ou le professionnel/tuteur et le professeur d’économie-gestion du
candidat établissent conjointement I'évaluation sur les situations professionnelles que le
candidat a rencontrées tout au long de sa formation.
Sur la base des activités professionnelles réalisées par le candidat et de tout autre élément
susceptible de nourrir son analyse, la commission procéde a I'évaluation de ses acquis a partir
des criteres définis pour I'épreuve et renseigne la grille nationale (Annexe 2) afin de proposer
une note sur 20.
L’évaluation finale suppose que la commission d’évaluation dispose du portfolio et de la fiche
de synthese afférente (fournie dans le portfolio de compétences a la page 6).
Il est fortement préconisé de s’appuyer sur le tableau de suivi des compétences, dans lequel
seront reportés les positionnements finaux du cycle.
Ainsi, la commission d’évaluation aura une vision synoptique du profil du candidat pour I'aider
au positionnement final de I'épreuve EP2.

La proposition de note ne doit pas étre communiquée au candidat.

Communication des éléments d’évaluation au jury académique final

Le dossier d’évaluation est transmis, sous la responsabilité du chef d’établissement, a la
commission d’harmonisation académique qui se tient avant le jury final, selon une procédure
fixée par les autorités académiques. Il comprend :

- la grille d’aide a I'évaluation complétée (page 15 a 20)

- les attestations de périodes de formation en milieu professionnel ou les certificats de travail
(accompagnés de I'attestation des heures de formation).

Aprés examen des documents fournis et des travaux de la commission d’harmonisation, le
jury final formule toutes remarques et observations qu'il juge utiles et arréte la note.

Recommandations académiques:

Toutes les activités significatives feront I'objet d’'un compte-rendu d’activité professionnelle.
Chaque compte-rendu d’activité professionnelle comprend une analyse réflexive de la part
du candidat.

Tous les comptes-rendus d’activité professionnelle sont & compiler dans le portfolio.

Les enseignants en charge du suivi de la formation veilleront a ce que les travaux prennent

en compte 'aspect spiralaire.
Il est fortement recommandé qu’un enseignant soit le référent de la sous-épreuve EP2.

13
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L’EP2, épreuve évaluée en CCF continué

EP2 - MISE EN VALEUR ET APPROVISIONNEMENT
Coefficient 5

PFMP

Durant ses PFMP, I'éléve réalise des activités
significatives* relevant du bloc de compétences

en autonomie ou avec son/ses tuteurs de stage.
Des comptes-rendus tracables seront stockés

dans son portfolio.

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une
restitution orale est effectuée aupres de
I'enseignant référent qui positionnera I'éleve
dans le tableau du suivi des compétences.

*Activité significative = activité réalisée par l'éléve

2 - Mettre en valeur et approvisionner menées

En établissement scolaire

Toutes les activités significatives* relevant du bloc de
compétences 2 - Mettre en valeur et approvisionner

menées avec les enseignants sous forme de
comptes-rendus d'activité professionnelle sont
compilés dans le portfolio de I'éléve.

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une
restitution orale est effectuée auprés de

I'enseignant référent qui positionnera I'éléve dans le

tableau du suivi des compétences.
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Consultation par le jury durant le mois de Mai de la totalité des
comptes-rendus écrits réalisés durant tout le cycle.

Cet entretien a lieu en établissement scolaire SANS la présence de
l'éléve.

Le jury est composé de deux personnes :

- le tuteur de stage et le professeur d'économie et gestion

ou

- les deux professeurs d'économie et gestion de I'éléve.

La commission d'évaluation finale dispose du portfolio, de la
synthése afférente, du tableau du suivi des compétences de I'éleve
et des attestations de PFMP.

_Projet

L'éléve peut s'appuyer sur les projets de classe (chef
d'ceuvre ou autre) pour réaliser des activités significatives*
qui relevent du bloc de compétences 2 - Mettre en valeur et
approvisionner qui seront également présentes dans son
portfolio.

Aprés chaque compte-rendu d'activité, une restitution
orale est effectuée auprés de I'enseignant référent qui
positionnera I'éléve dans le tableau du suivi des
compétences.
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5(':»1 ACADEMIQUE CAP EQUIPIER POLYVALENT DU COMMERCE

GUYANE

Liberté
Egalité
Fraternité

Epreuve EP2 (Unité professionnelle) - Coefficient : 5

Bloc de compétences 2 :

METTRE EN VALEUR ET APPROVISIONNER

GRILLE D’EVALUATION
EPREUVE : MISE EN VALEUR ET APPROVISIONNEMENT (EP2)
CCF

Session : Etablissement :

Date de I'épreuve :

Nom et prénom du (de la) candidat(e)

Numéro du (de la) candidat(e) :

Composition de la commission d’évaluation :

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)

&

Mme / M.

Professionnel (le) du secteur du commerce et de la vente.
Fonction

Entreprise

Ou

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)
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Compétences

Criteres et indicateurs d’évaluation

Descripteurs des différents profils

1 : novice

2 : débrouillé

3 : averti

4 : expert

Approvisionner,
mettre en rayon,
ranger selon la
nature des
produits

Approvisionnement des rayons
conforme aux consignes : justesse de
la détermination des quantités ;
conformité des principes de mise en
rayon et des regles de présentation
Rotation des produits effective :
effectivité de la rotation et du
réassort; anticipation des ruptures ;
détection des anomalies, défauts et
altérations

N’approvisionne pas
le rayon dans le
respect des consignes
et des regles, ne
détecte pas les
anomalies

Approvisionne le
rayon en respectant
partiellement les
consignes et les
regles

Approvisionne le
rayon correctement,
constate les ruptures,
applique les régles de
présentation

Approvisionne en
guantité et en qualité
conformément aux
consignes et aux
régles, anticipe les
ruptures et repéere les
anomalies ; assure
une rotation des
produits effective

Mettre en valeur
les produits et
I’'espace
commercial

Mise en place efficace de
I'aménagement de I’espace
commercial : respect des consignes
et préconisations; mise en ceuvre
efficace de 'aménagement
Présentation des produits
attractive : respect des consignes et
préconisations ; efficacité dans la
mise en valeur des produits

Maintien de la propreté des rayons,
de I'espace commercial : respect des
régles et procédures de nettoyage ;
effectivité¢ du maintien de la
propreté, du rangement des lieux de
vente

Ne respecte pas les
consignes de mise en
valeur des produits et

de I'espace
commercial, n’assure
pas le nettoyage et le
rangement des lieux
de vente

Met en valeur
partiellement les
produits et I'espace
commercial,
maintient
approximativement la
propreté et le
rangement

Met en valeur
correctement les
produits et I'espace
commercial,
maintient la propreté
sur consigne

Met en valeur avec
rigueur et créativité
les produits et
I’espace commercial
conformément aux
préconisations et aux
régles, veille avec
réactivité a la
propreté et au
nettoyage des lieux
de vente
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Participer aux
opérations de
conditionnement
des produits

Qualité des opérations de
conditionnement : pertinence de la
sélection de produits, fournitures,
conditionnement, emballage ;
rigueur et méthode de I'opération de
conditionnement et de I’étiquetage ;
respect des consignes, procédures et
réglementation en lien avec la
manipulation des produits ; fiabilité
des opérations de tracabilité ;
valorisation du produit conditionné

Effectue un
conditionnement
impropre a la vente

Sélectionne des
produits, des
fournitures, un
conditionnement ou
un emballage qui ne
sont pas
systématiquement
adaptés aux
consignes

Effectue le
conditionnement et
I’étiquetage
conformément aux
consignes, aux
procédures, dans le
respect de la
réglementation sur
consignes

Effectue avec
méthode et en
autonomie le
conditionnement et
I’étiquetage
conformément aux
consignes, aux
procédures et dans le
respect de la
réglementation

Installer et
mettre a jour la
signalétique

Signalétique conforme aux
préconisations, fiable et visible
fiabilité, visibilité et attractivité de la
signalétique ; détection des
anomalies, respect des consignes et
de la réglementation ; fiabilité des
remontées d’information

Installe et met a jour
une signalétique non
conforme aux
consignes et
préconisations

Installe et met a jour
une signalétique peu
adaptée et qui
comporte des erreurs

Installe et met a jour
une signalétique
conforme aux
consignes et aux
préconisations, saisit
des informations
fiables

Installe et met a jour
une signalétique
conforme aux
consignes et aux
préconisations, fiable
et lisible, vérifie
I’exactitude et repere
les anomalies

Lutter contre la
démarque et
participer aux

opérations
d’inventaire

Prévention des ruptures et de la
démarque

application  des dispositifs et
protocoles de prévention contre la
démarque et le gaspillage ; fiabilité
du comptage et de la transmission
d’informations

N’assure pas un
comptage ni une
transmission
d’informations
fiables, les
documents ne sont
pas correctement
complétés

Applique
partiellement les
actions de prévention
de la démarque et du
gaspillage, la
démarque connue
n’est pas toujours
repérée ; collecte et
transmet des
informations
partielles et/ou
imprécises

Applique les actions
de prévention de la
démarque et du
gaspillage selon les
consignes et
procédures, assure
un comptage et une
transmission
d’informations fiables

Met en ceuvre avec
rigueur et
anticipation les
actions de prévention
de la démarque et du
gaspillage selon les
consignes et
procédures
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Les critéres et
indicateurs ci-
contre traversent
I’ensemble des
meéta-
compétences du
bloc 2

Respect des regles d’hygiéne, de
sécurité et d’économie d’effort
adéquation de la posture et de la
tenue professionnelle au contexte
d’exercice; respect des régles
d’hygiéne, de sécurité et d’économie
d’effort dans toutes les activités
quotidiennes

Ne respecte pas les
régles d’hygiene, de
sécurité et
d’économie d’effort,
ni n’adopte une
tenue professionnelle
adaptée au contexte
d’exercice

Respecte les regles
d’hygiene, de sécurité
et d’économie
d’effort et adopte
une tenue
professionnelle
adaptée au contexte
d’exercice en étant
guidé

Respecte les regles
d’hygiene, de sécurité
et d’économie
d’effort et adopte
une posture et une
tenue professionnelle
adaptée au contexte
d’exercice sur
consignes

Respecte en
autonomie les régles
d’hygiene, de sécurité

et d’économie
d’effort en toutes
circonstances et
adopte une posture
et une tenue
professionnelle
adaptées au contexte
d’exercice

Utilisation pertinente des outils et
des supports numériques

choix et usages pertinents des outils
et supports a disposition selon
I'activité a conduire ; fiabilité de la
recherche et de la lecture
d’informations; pertinence de la
collecte et du  préléevement
d’informations ; fiabilité de
I"actualisation des données ; respect
des procédures et des régles de
sécurité

N’utilise pas les outils
et supports
numériques a sa
disposition pour
rechercher, lire,
collecter, prélever
des informations,
actualiser des
données dans ses
activités
professionnelles
guotidiennes

Réalise des actions
élémentaires de
recherche, lecture,
collecte, prélevement
des informations et
actualisation des
données avec les
supports et outils
numérigues connus.
Applique une
procédure simple en
étant guidé

Réalise des actions
simples de recherche,
lecture, collecte,
prélevement des
informations et
actualisation des
données avec les
outils et supports
numériques connus.
Applique seul une
procédure simple
tant que ne survient
pas de difficulté

Choisit et utilise de
facon pertinente et
en autonomie les
outils et supports
numeériques a sa
disposition pour
rechercher, lire,
collecter, prélever
des informations,
actualiser des
données dans ses
activités quotidiennes
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Compétences

Criteres et indicateurs d’évaluation

PROFIL

Approvisionner, mettre en
rayon, ranger selon la nature
des produits

Approvisionnement des rayons conforme aux consignes
Justesse de la détermination des quantités; conformité des
principes de mise en rayon et des regles de présentation
Rotation des produits effective

Effectivité de la rotation et du réassort; anticipation des
ruptures ; détection des anomalies, défauts et altérations

Mettre en valeur les
produits et I'espace
commercial

Mise en place efficace de I'aménagement de I'espace
commercial

Respect des consignes et préconisations ; mise en ceuvre efficace
de 'aménagement

Présentation des produits attractive

Respect des consignes et préconisations ; efficacité dans la mise
en valeur des produits

Maintien de la propreté des rayons, de |’espace commercial
Respect des régles et procédures de nettoyage ; effectivité du
maintien de la propreté, du rangement des lieux de vente

Participer aux opérations de
conditionnement des
produits

Qualité des opérations de conditionnement

Pertinence de la sélection de produits, fournitures,
conditionnement, emballage ; rigueur et méthode de I’'opération
de conditionnement et de I’étiquetage ; respect des consignes,
procédures et réglementation en lien avec la manipulation des
produits ; fiabilité des opérations de tragabilité ;valorisation du
produit conditionné

Installer et mettre a jour la
signalétique

Signalétique conforme aux préconisations, fiable et visible
Fiabilité, visibilité et attractivité de la signalétique, détection des
anomalies, respect des consignes et de la réglementation ;
Fiabilité des remontées d’information

Lutter contre la démarque
et participer aux
opérations d’inventaire

Prévention des ruptures et de la démarque

Application des dispositifs et protocoles de prévention contre la
démarque et le gaspillage ; fiabilité du comptage et de la
transmission d’informations

Les deux critéres ci-contre
traversent I’ensemble des
méta-compétences du bloc
2

Respect des regles d’hygiene, de sécurité et d’économie d’effort
Adéquation de la posture et de la tenue professionnelle au
contexte d’exercice ; respect des régles d’hygiéne, de sécurité et
d’économie d’effort dans toutes les activités quotidiennes

Utilisation pertinente des outils et des supports numériques
Choix et usages pertinents des outils et supports a disposition
selon I'activité a conduire ; fiabilité de la recherche et de la lecture
d’informations ; pertinence de la collecte et du prélévement
d’informations ; fiabilité de I'actualisation des données ; respect
des procédures et des régles de sécurité

1:Novice 2 :Débrouillé

3:Averti 4:Expert (les croix doivent étre positionnées au milieu des colonnes)

Appréciation motivée obligatoire au verso
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Observations, commentaires (justification de la note)

Note proposée pour le
candidat :
.../20*

*Note arrondie au demi-point
supérieur

Nom et signature des membres de la commission d’évaluation :
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EP3 - CONSEIL ET ACCOMPAGNEMENT DU CLIENT DANS SON

Finalités de I’épreuve

PARCOURS D’ACHAT

Cette épreuve vise a apprécier l'aptitude du candidat a mobiliser ses compétences et
connaissances dans le cadre de situations professionnelles relevant du domaine

d’activités 3.

Objectifs et contenus

Cette épreuve vise a apprécier les acquis d'apprentissage liés au bloc de compétences
3 - Conseiller et accompagner le client dans son parcours d’achat et aux savoirs associés.

Coefficient

Cette épreuve est affectée d’un coefficient de 6.

Criteres d'évaluation

L’évaluation, sous forme de contréle en cours de formation, se fonde sur les critéres du
référentiel de certification du bloc de compétences 2 - Conseiller et accompagner le client dans

son parcours d’achat.

COMPETENCES

CRITERES D’EVALUATION

Préparer son environnement de
travail

Prendre contact avec le client

Accompagner le parcours client
dans un contexte omnicanal

Finaliser la prise en charge du
client

Recevoir les réclamations
courantes

« Efficacité de la préparation de I'environnement de travail
» Adaptation de I'accueil aux codes de I'entreprise

* Qualité de I'écoute et de I'identification de la demande du
client

» Mise en ceuvre d’une présentation, d’'une démonstration ou
d’'une dégustation convaincante et efficace

» Adaptation de la communication verbale et non verbale au
contexte de la vente

+ Utilisation pertinente des moyens de communication et des
supports numériques

* Prise de commande comportant toutes les informations
indispensables a son traitement

* Pertinence des conseils apportés et adéquation avec les
produits vendus

* Respect des procédures de remises et de retours des colis
* Prise de congé instaurant des conditions favorables a la
fidélisation

« Efficacité de I'encaissement et des opérations de cloture de
caisse

* Identification, prise en compte et / ou transmission rapide de
la réclamation

Ces compétences nécessitent la mobilisation de tout ou partie des savoirs associés listés
dans le référentiel de certification.
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Présentation de I’épreuve

L’épreuve comporte une situation d’évaluation.

Le contr6le en cours de formation est conduit a partir des activités professionnelles du candidat
réalisées durant le cycle de formation, a la fois dans le cadre des PFMP et de la formation en
établissement.

Ces activités donneront lieu a des comptes rendus écrits et oraux qui permettront a I'éléve
d’expliciter la démarche mise en ceuvre pour les réaliser.

Elles mobilisent les compétences du bloc 3 - Conseiller et accompagner le client dans son
parcours d’achat.

Commission d’évaluation

La commission d’évaluation comprend les professeurs du candidat ainsi que, dans la mesure
du possible, le tuteur en entreprise ou le maitre d’apprentissage.

La commission d’évaluation tiendra compte de la progression et des travaux rendus tout au
long du cycle de formation.

Lieu
L’évaluation finale a lieu dans I'établissement scolaire.

Déroulement de la situation d’évaluation finale
L’évaluation de la situation finale prend la forme d’une concertation entre les professeurs
d’économie-gestion ou entre un professeur d’économie-gestion et le tuteur de stage ou maitre
d’apprentissage.
Les deux professeurs ou le professionnel/tuteur et le professeur d’économie-gestion du
candidat établissent conjointement I'évaluation sur les situations professionnelles que le
candidat a rencontrées tout au long de sa formation.
Sur la base des activités professionnelles réalisées par le candidat et de tout autre élément
susceptible de nourrir son analyse, la commission procéde a I'évaluation de ses acquis a partir
des criteres définis pour I'épreuve et renseigne la grille nationale (Annexe 3) afin de proposer
une note sur 20.
L’évaluation finale suppose que la commission d’évaluation dispose du portfolio et de la fiche
de synthese afférente (fournie dans le portfolio de compétences a la page 7 et 8).
Il est fortement préconisé de s’appuyer sur le tableau de suivi des compétences, dans lequel
seront reportés les positionnements finaux du cycle.
Ainsi, la commission d’évaluation aura une vision synoptique du profil du candidat pour l'aider
au positionnement final de I'épreuve EP3.

La proposition de note ne doit pas étre communiquée au candidat.

Communication des éléments d’évaluation au jury académique final

Le dossier d’évaluation est transmis, sous la responsabilité du chef d’établissement, a la
commission d’harmonisation académique qui se tient avant le jury final, selon une procédure
fixée par les autorités académiques. Il comprend :

- la grille d’aide a I'évaluation complétée (page 25 a 31)

- les attestations de périodes de formation en milieu professionnel ou les certificats de travail
(accompagneés de I'attestation des heures de formation).

Aprés examen des documents fournis et des travaux de la commission d’harmonisation, le
jury final formule toutes remarques et observations qu'il juge utiles et arréte la note.
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Recommandations académiques :
Toutes les activités significatives feront I'objet d’'un compte-rendu d’activité professionnelle.

Chaque compte-rendu d’activité professionnelle comprend une analyse réflexive de la part
du candidat.

Tous les comptes-rendus d’activité professionnelle sont a compiler dans le portfolio.
Les enseignants en charge du suivi de la formation veilleront a ce que les travaux prennent

en compte 'aspect spiralaire.
Il est fortement recommandé qu’un enseignant soit le référent de la sous-épreuve EP3.
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L’EP3, épreuve évaluée en CCF continué

EP3 - CONSEIL ET ACCOMPAGNEMENT DU CLIENT DANS

PFMP

SON PARCOURS D'ACHAT
Coefficient 6

Durant ses PFMP, I'éléve réalise des activités
significatives* relevant du bloc de compétences
3 - Conseiller et accompagner le client dans son

parcours d'achat menées en autonomie ou avec

son/ses tuteurs de stage.

Des comptes-rendus tragables seront stockés

dans son portfolio.

Apreés chaque compte-rendu d'activité, une
restitution orale est effectuée aupres de
I'enseignant référent qui positionnera I'éléve
dans le tableau du suivi des compétences.

*Activité significative = activité réalisée par l'élave

En établissement scolaire

Toutes les activités significatives* relevant du bloc de
compétences 3 - Conseiller et accompagner le client

dans son parcours d'achat menées avec les enseignants
sous forme de comptes-rendus d'activité professionnelle

sont compilés dans le portfolio de I'éléve.

Apreés chaque compte-rendu d'activité, une restitution
orale est effectuée auprés de I'enseignant référent qui

positionnera I'éléve dans le tableau du suivi des
compétences.
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Consultation par le jury durant le mois de Mai de la totalité des
comptes-rendus écrits réalisés durant tout le cycle.

Cet entretien a lieu en établissement scolaire SANS la présence de
I'éleve.

Le jury est composé de deux personnes :

- le tuteur de stage et le professeur d'économie et gestion

ou

- les deux professeurs d'économie et gestion de I'éléve.

La commission d'évaluation finale dispose du portfolio, de la
synthése afférente, du tableau du suivi des compétences de I'éléve
et des attestations de PFMP.

Projet

L'éléve peut s'appuyer sur les projets de classe (chef
d'ceuvre ou autre) pour réaliser des activités significatives*
qui relévent du bloc de compétences 3 - Conseiller et
accompagner le client dans son parcours d'achat qui
seront également présentes dans son portfolio.

Apreés chaque compte-rendu d'activité, une restitution
orale est effectuée auprés de I'enseignant référent qui
positionnera l'éléve dans le tableau du suivi des
compétences.
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EX
REGION ACADEMIQUE CAP EQUIPIER POLYVALENT DU COMMERCE
GUYANE

Liberté

Epreuve EP3 (Unité professionnelle) - Coefficient : 6

Bloc de compétences 3 :

CONSEILLER ET ACCOMPAGNER LE CLIENT DANS SON PARCOURS D’ACHAT

GRILLE D’EVALUATION
EPREUVE : Conseil et accompagnement du client dans son
parcours d’achat (EP3)
CCF

Session : Etablissement :

Date de I'épreuve :

Nom et prénom du (de la) candidat(e)

Numéro du (de la) candidat(e) :

Composition de la commission d’évaluation :

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)

&

Mme / M.

Professionnel (le) du secteur du commerce et de la vente.
Fonction

Entreprise

Ou

Mme / M.
Professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e)
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Compétences

Criteres et indicateurs
d’évaluation

Descripteurs des différents profils

1 : novice

2 : débrouillé

3 :averti

4 : expert

Préparer son
environnement
de travail

Efficacité de la préparation de
I'environnement de travail
Respect des procédures en
termes de tenue professionnelle,
d’opérationnalité  des  outils
d’aide a la vente (y compris
digitaux) et d’encaissement

Ne prépare pas son
environnement de
travail. N'adopte
pas une tenue
adaptée

Prépare son
matériel et adopte
une tenue
professionnelle
adaptée

Prépare son matériel,
adopte une tenue
professionnelle
adaptée et s’assure que
les outils d’aide a la
vente et
d’encaissement sont
opérationnels

S’assure que les outils
d’aide a la vente et
d’encaissement sont
opérationnels et respecte
les consignes et procédures

Prendre
contact avec le
client

Adaptation de I'accueil aux codes de
I'entreprise

Contact physique et/ou a distance
positif, dans le respect des
exigences de l'unité commerciale
et en adéquation avec le
comportement du client

N’accueille pas le
client en face a face
et/ou a distance

Accueille le client en
face aface et/ou a
distance sans
respecter les
exigences de I'unité
commerciale

Accueille le client en face
a face et/ou a distance
dans le respect des
exigences de l'unité
commerciale

Accueille le client en face a

face et/ou a distance dans le

respect des exigences de

I"'unité commerciale

et établit un contact positif
avec le client tout en

instaurant un climat de

confiance

Qualité de l'écoute et de
I'identification de la demande du
client

Pertinence du questionnement en
faisant preuve d’écoute active et
d’empathie

Ne cherche pas a
identifier la
demande.
N’identifie pas la
demande ene fait
preuve d’aucune
écoute active

Réalise un
questionnement
imprécisetpratique
une écoute
superficielle

Procede a un
guestionnement et une
écoute active permettant
de cerner les principaux
besoins /attentes.

Réaliseunquestionnementde
nature a identifier I'ensemble
des besoins et attentes du
client en appliquant une
écoute active et de
I'empathie

Pertinence des conseils apportés et
adéquation avec les produits vendus
Justesse des propositions de
conseils faites aux clients et

conformité a I’offre commerciale

Ne propose pas
de conseil

Propose des conseils
inadaptés aux
produits et/ou

services

Propose des conseils
adaptés a I'offre de
produitset/oudeservices
quirépondent aux
principaux besoinset

Propose des conseils
adaptés a I'offre de produits
et/oudeservicesqui
répondent auxprincipaux
besoins et attentesdu
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Accompagner
le parcours
client dans un
contexte
omnicanal

attentesduclient

client, 'accompagne dans son
choix et s’assure de son
adhésion

Mise en ceuvre d’une

présentation, d'une  démon-

stration ou d’une dégustation
convaincante et efficace

Maitrise des principales
caractéristiques /  principaux
avantages des produits et
pertinence dans les propositions
de services associés au contexte
de vente omnicanal

N’identifie pas et ne
s’appuie pas sur les
principales
caractéristiques des
produits et services
proposés

Identifie des
avantages inadaptés
sans tenir compte de
la demande du client

S’appuie sur des
avantages adaptés lors
de la présentation,
démonstration ou
dégustation

S’appuie sur des
avantages convaincants et
efficaces lors de la
présentation,
démonstration ou
dégustation
et propose des services
associés ou complémentaires
pertinents

Utilisation pertinente des moyens de
communication et des  supports
numériques

Sélection et maitrise des outils
numériques et digitaux d’aide a la
vente ; accompagnement du client
dans I'utilisation des outils digitaux
a sa disposition dans ['unité
commerciale

N’utilise pas les
outils d’aide a la
vente digitaux
(pour accompagner
le parcours client
dans un contexte
omnicanal)

Utilise des moyens
de communication
et des supports
numériques d’aide a
la vente inadaptés

Utilise des moyens de
communication et des
supports numériques
d’aide a la vente
adaptés au contexte
omnicanal

Utilise des moyens de
communication et des
supports numériques d’aide
a la vente pertinents et
accompagne le client dans
Iutilisation des outils
digitaux (dans un contexte
omnicanal)

Prise de commande comportant

toutes les informations

indispensables a son traitement

Maitrise d’une prise de
commande ; conformité et lisibilité
du message retranscrit, sans faute
d’orthographe, avec une utilisation
pertinente des outils de
communication et logiciels

Ne prend pas de
commande

Prend la commande
de facon partielle et
imprécise

Prend la commande
correctement avec toutes
les informations
indispensables a son
traitement

Prend la commande avec
toutes les informations
indispensables a son
traitement en utilisant un
outil de communication
et/ou un logiciel de facon
pertinente.
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Respect des procédures de remises
et de retours des colis
Maitrise des procédures de remises

des colis au client et des retours
dans le respect de la politique
commerciale du point de vente et
apreés vérification de l'identité du
client

N’applique pas les
procédures de
remise et de retours
des colis

Applique les
procédures de remise
et des retours des
colis

Applique correctement
les procédures de remise
et des retours des colis
dans le respect de la
politique commerciale du
point de vente avec de
I'aide

Applique correctement les
procédures de remise et de
retour des colis au client
dans le respect de la
politique commerciale du
point de vente, en
autonomie et valide le
retrait a I'aide d’outils
digitaux.

Finaliser la
prise en charge
du client

Prise de congé instaurant des

conditions favorables a la

fidélisation

Justesse de la procédure de prise de
congé: rassurer, remercier et
raccompagner le client; maintien
d’'un climat de confiance et
favorable jusqu’au départ du
client; respect de la politique et
des moyens de fidélisation de
I'unité commerciale

Prend congé sans
respecter la
procédure

Prend congé en
respectant
approximativement la
procédure

Prend congé et crée un
climat de confiance et
favorable a la fidélisation

Prend congé et propose des
moyens de fidélisation
pertinents/cohérents avec la
politique de I'unité
commerciale

Efficacité de I'encaissement et des
opérations de cléture de caisse

Pertinence et exactitude de
I’enregistrement des achats dans le
respect des procédures de l'unité
commerciale ; maitrise des
opérations de cléture de caisse

L’encaissement

n’est pas effectué

L’encaissement est
effectué mais les
opérations de cl6ture
de caisse sont
inadaptées

L’encaissement et les
opérations de cl6ture
de caisse sont
correctement réalisés
dans le respect des
procédures de l'unité
commerciale

L'encaissement et les
opérations de cl6ture de
caisse sont parfaitement
réalisés. Il s’assure de la

fiabilité des enregistrements.
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Recevoir les
réclamations
courantes

Identification, prise en compte et/ou

transmission rapide  de la

réclamation

Pertinence de la solution proposée
avec les procédures de ['unité
commerciale et la réglementation
et/ou transmission de la
réclamation au bon interlocuteur

N’ identifie pas une
réclamation

Identifie la

réclamation mais ne la
transmet pas au bon

interlocuteur ou

propose une solution

inadaptée

Prend en compte la
réclamation et la
transmet au bon

interlocuteur ou propose
une solution pas
totalement conforme aux
procédures et a la
réglementation

Prend en compte, transmet
la réclamation au bon
interlocuteur et/ou propose
une solution adaptée aux
procédures de l'unité
commerciale.

Communiquer

Adaptation de la communication
verbaleetnonverbaleaucontextede
la vente.

Adéquation des réponses et du
paralangage au contexte de la
vente; qualité du vocabulaire

professionnel et du registre de
langage utilisé

S’exprime avec
difficulté en
n’adaptant pas sa
communication
non verbale

S’exprime avec des
approximations
concernant la clarté
de ses propos et sa

communication non
verbale

S’exprime clairement et
met en ceuvre une
communication non

verbale correcte

S’exprime clairement et met
en ceuvre un vocabulaire et
une communication non
verbale professionnels et

adaptés au contexte de la
vente
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Compétences

Critéres et indicateurs d’évaluation

PROFIL

2 |3

Préparer son
environnement de
travail

Efficacité de la préparation de I’environnement de travail

(Respect des procédures en termes de tenue professionnelle,
d’opérationnalité des outils d’aide a la vente (y compris digitaux) et
d’encaissement)

Prendre contact
avec le client

Adaptation de ’accueil aux codes de I’entreprise
(Contact physique et/ou a distance positif, dans le respect des exigences de
["unité commerciale et en adéquation avec le comportement du client)

Accompagner le
parcours client
dans un contexte
omnicanal

Qualité de I’écoute et de I’identification de la demande du client
(Pertinence du questionnement en faisant preuve d’écoute active et
d’empathie)

Pertinence des conseils apportés et adéquation avec les produits vendus
(Justesse des propositions de conseils faites aux clients et conformité a
l’offre commerciale)

Mise en ceuvre d’une présentation, d’une démonstration ou d’une
dégustation convaincante et efficace

(Maitrise des principales caractéristiques/principaux avantages des
produits et pertinence dans les propositions de services associés au
contexte de vente omnicanal)

Utilisation pertinente des moyens de communication et des supports
numériques

(Sélection et maitrise des outils numériques et digitaux d’aide a la vente ;
accompagnement du client dans ['utilisation des outils digitaux a sa
disposition dans [ 'unité commerciale)

Prise de commande comportant toutes les informations indispensables a
son traitement

(Maitrise d’une prise de commande ; conformité et lisibilité du message
retranscrit, sans faute d’orthographe, avec une utilisation pertinente des
outils de communication et logiciels)

Respect des procédures de remises et de retours des colis

(Maitrise des procédures de remises des colis au client et des retours dans
le respect de la politique commerciale du point de vente et aprés
vérification de l’identité du client)

Finaliser la
prise en charge
du client

Prise de congé instaurant des conditions favorables a la fidélisation
(Justesse de la procédure de prise de conge : rassurer, remercier et
raccompagner le client ; maintien d’un climat de confiance et favorable
Jjusqu’au départ du client ; respect de la politique et des moyens de
fidélisation de ['unité commerciale)

Efficacité de ’encaissement et des opérations de cloture de caisse
(Pertinence et exactitude de [’enregistrement des achats dans le respect des
procédures de ['unité commerciale ; maitrise des opérations de cl6ture de
caisse)

Recevoir les
réclamations
courantes

Identification, prise en compte et/ou transmission rapide de la réclamation
(Pertinence de la solution proposée avec les procédures de ['unité
commerciale et la réglementation et/ou transmission de la réclamation au
bon interlocuteur)

Communiquer

Adaptation de la communication verbale et non verbale au contexte de la
vente (Adéquation des réponses et du paralangage au contexte de la
vente ; qualité du vocabulaire professionnel et du registre de langage
utilisé)

1: Novice

2 : Débrouillé

3 : Averti

Appréciation motivée obligatoire au verso
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4 : Expert (les croix doivent étre positionnées au milieu des colonnes)
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Observations, commentaires (justification de la note)

Note proposée pour le

candidat :

weof20%
*Note arrondie au demi-point
supérieur

Nom et signature des membres de la commission d’évaluation :
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