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ANNEXE 2 
 

 
Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 

 
Épreuve E3 : Pratique professionnelle 

Coefficient : 3 

 
Groupe de compétences 1 : 

 
CONSEILLER ET VENDRE 

 
GRILLE D’ÉVALUATION 

SOUS ÉPREUVE : VENTE-CONSEIL (E31) 

CCF 

 
Session : 

 
Date de l’épreuve : 

 
Établissement : 

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 : …………………………….………………….…………………………… 

 

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



Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente / E31 CCF 

2 

 

 

 
 
 

1 2 3 4 

 
Ne collecte pas les 

informations issues du 

marché, de l’entreprise 

et de ses produits 

 
 

Collecte des 

informations partielles 

et/ou imprécises 

 
Collecte, hiérarchise et 

sélectionne correctement 

les informations 

Collecte, hiérarchise, 

sélectionne correctement les 

informations et les exploite de 

façon pertinente 

 
 
 

Ne questionne pas et 

n’est pas à l’écoute des 

besoins du client 

 
 
 

Réalise un 

questionnement 

imprecis et pratique une 

écoute superficielle 

 
Procède à un 

questionnement 

permettant de cerner les 

principaux besoins / 

attentes . Ecoute le client et 

reformule les principaux 

apports du 

questionnement. 

 
Réalise un questionnement de 

nature à identifier l’ensemble 

des besoins et attentes du 

client en appliquant les 

principes de l’écoute active 

(empathie, reformulation, 

assertivité) 

 
 

Ne propose pas d’offre 

de produits et/ou 

services 

 
Propose une offre de 

produits et/ou de 

services peu adaptée 

qui répond 

partiellement aux 

attentes du client 

 

Propose une offre de 

produits et/ou de services 

qui répond aux principaux 

besoins et attentes du client 

 
Propose une offre de produits 

et/ou de services répondant 

aux principaux besoins et 

attentes du client et s’assure 

de son adhésion 

 
 

Ne réalise pas 

d’argumentation 

 

Réalise une 

argumentation peu 

cohérente 

 
 

Réalise une argumentation 

adaptée 

 
Réalise une argumentation 

adaptée dont l’efficacité est 

renforcée par une 

communication verbale et 

non-verbale convaincantes. 

 
 

Ne met pas en place des 

modalités de règlement, 

ni de livraison 

 
 

Met approximativement 

en place des modalités 

de règlement et de 

livraison 

 
 

Met correctement en place 

des modalités de règlement 

et de livraison 

 
Met correctement en place 

des modalités de règlement 

et de livraison et se montre 

capable d’orienter le client 

vers le choix qui concilie au 

mieux ses intérêts et ceux de 

l’entreprise 

 
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 œuvre une 

communication non verbale 

adaptée 

 
S’exprime clairement et met 

en oeuvre un vocabulaire et 

une communication non 

verbale professionnels et 

adaptés au contexte de la 

vente 

DEGRÉ DE MAîTRISE DES COMPÉTENCES EVALUÉES 
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Compé 

tences 

Critères et indicateurs d’évaluation 
PROFIL 

1 2 3 4 

A
s
s
u

re
r 

la
 

v
e

il
le

 

c
o

m
m

e
rc

ia
le

  
Qualité, maîtrise et utilisation pertinente des informations relevées et 

sélectionnées sur le marché, l’entreprise et ses produits 

(Fiabilité, récence, utilité des informations collectées, hiérarchisées) 

    

R
é

a
li

s
e

r 
la

 v
e

n
te

 

 
Qualité du questionnement, de l’écoute et de la reformulation des besoins 

du client 

(Justesse et pertinence du questionnement et de la reformulation des besoins 

en faisant preuve d’écoute active). 

Proposition d’une offre de produits et/ou de services adaptée et cohérente 

(Analyse pertinente des attentes et proposition d’une solution adéquate ou 

conforme aux attentes du client). 

Mise en œuvre d’une argumentation convaincante et efficace 

(Maîtrise et adaptation de l’argumentaire aux attentes du client) 

    

A
s
s
u

re
r 

l’e
xé

cu
tio

n 
d

e
 l

a
 

v
e

n
te

 

 
Mise en place des modalités de règlement et de livraison conformes aux 

engagements pris vis-à-vis du client, aux intérêts de l’entreprise ainsi qu’à 

la législation et à la règlementation en vigueur 

(Pertinence des modes de règlement et de livraison dans le respect de la 

stratégie commerciale et en adéquation avec la législation et la 

réglementation). 

    

 
C

o
m

m
u

n
ic

a
ti

o
n

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

vente. 

(Adéquation des réponses et du paralangage au contexte de la vente ) 

    

 
 

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

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

- 

 

 

- 

Note proposée pour le 

candidat : 

…./20* 

*Note arrondie au demi-point 

supérieur 
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ANNEXE 3 
 

 

Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 

 

Épreuve E3 : Pratique professionnelle 

Coefficient 2 

 

Groupe de compétences 2 : 

 

SUIVRE LES VENTES 

 

GRILLE D’ÉVALUATION SOUS-ÉPREUVE DE SUIVI DES VENTES : 

E32 (CCF) 

 

Session : 

 

Date de l’épreuve : 

 

Établissement : 

 

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 : …………………………….………………….…………………………… 
 

Mme / M ............................................................... professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 
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1 2 3 4 

 

 

N’assure aucun suivi 
de la commande 

 
Réalise de façon 

partielle le suivi de la 
commande 

 

 

Traite correctement le 
suivi de la commande 

 

Traite correctement le 
suivi de la commande et 

informe le client des délais 
et des modalités de mise à 

disposition 
 

Ne met pas en œuvre 
le ou les services 

associés 

Met en œuvre avec des 
omissions ou des 
erreurs le ou les 
services associés 

 

Met en œuvre 
correctement le ou les 

services associés 

Met en œuvre 
correctement le ou les 
services associés et en 

assure le suivi 

 

 

 
Ne questionne pas le 

client 

 

 

 
Questionne 

sommairement le client 

 

 
Questionne de façon 
pertinente le client 

pour identifier le ou les 
problèmes rencontrés 

 

Questionne de façon 
pertinente le client pour 

identifier le ou les 
problèmes rencontrés et 

reformule le ou les 
problèmes rencontrés par 

celui-ci 

 

 

 

Ne propose pas de 
solution 

 
Propose une solution 

partiellement adaptée 
au(x) problème(s) du 

client 

 

Propose une solution 
adaptée au(x) 
problème(s) 

rencontré(s) par le 
client 

 

Propose une solution 
adaptée au(x) problème(s) 
rencontré(s) par le client 

et s’assure de son 
adhésion 

 

Ne collecte pas 
d’informations sur la 

satisfaction client 

Recherche et saisit des 
informations 

incomplètes sur la 
satisfaction client 

 

Transmet une 
information exploitable 
sur la satisfaction client 

Transmet une information 
exploitable sur la 

satisfaction client et en 
fait une analyse 

 

Ne préconise pas 
d’action 

d’amélioration de la 
satisfaction client 

 

Préconise des actions 
d’amélioration 
inadaptées aux 

attentes du client 

 

Préconise des actions 
d’amélioration 

adaptées aux attentes 
du client 

 

Préconise des actions 
d’amélioration adaptées 
aux attentes du client et 

au contexte de l’entreprise 

 

S’exprime avec 
difficulté et n’adopte 

pas une 
communication non 

verbale adaptée 

 

S’exprime avec des 
approximations 

concernant la clarté de 
ses propos et sa 

communication non 
verbale 

 

 

S’exprime clairement 
et met en œuvre une 
communication non 

verbale adaptée 

 

S’exprime clairement, met 
en oeuvre un vocabulaire 
et une communication 

non verbale professionnels 
et adaptés au contexte de 

la vente 

DEGRÉ DE MAîTRISE DES COMPÉTENCES EVALUEES 
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Compétences Critères et indicateurs d’évaluation 
PROFIL 

1 2 3 4 

 

A
S

S
U

R
E

R
 L

E
 

S
U

IV
I 

D
E

 L
A

 

C
O

M
M

A
N

D
E

 D
U

 

P
R

O
D

U
IT

 E
T

/
O

U
 

D
U

 S
E

R
V

IC
E

 
 

Efficacité du suivi de la commande 

(Suivi de l’évolution de la commande et éventuellement du 
règlement, conformité des informations sur les délais et les 
modalités de mise à disposition) 

    

 

M
E

T
T

R
E

 E
N

 

Œ
UV

RE
 L

E
 O

U
 

L
E

S
 S

E
R

V
II

C
E

S
 

A
S

S
O

C
É

S
 

 

Qualité de la mise en œuvre du ou des services associés 

(Sélection adaptée des prestataires, respect des procédures , 
suivi de l’exécution du ou des services associés, efficacité des 
relances éventuelles) 

    

  

T
R

A
IT

E
R

 L
E

S
 R

E
T

O
U

R
S

 E
T

 

L
E

S
 R

É
C

L
A

M
A

T
IO

N
S

 D
E

S
 

C
L
IE

N
T

S
 

 

Pertinence du questionnement pour identifier le(s) problème(s) 

rencontrés par le client 

(Clarté dans le questionnement et la reformulation) 

Qualité de la solution proposée 

(Pertinence de la solution proposée avec les procédures de 
l’entreprise et la règlementation et réactivité de la proposition) 

    

  

S’
AS

SU
RE

R 
DE

 LA
 

S
A

T
IS

F
A

C
T

IO
N

 

D
U

 C
L
IE

N
T

 

 

Qualité de l’information collectée, saisie et transmise sur la 

satisfaction client 

(Fiabilité, récence et utilité de l’information collectée, exploitée 
et diffusée) 

Pertinence des propositions d’amélioration de la satisfaction 

client 

(Pertinence et efficacité des actions d’amélioration) 

    

   

C
O

M
M

U
N

IC
A

T
IO

N
  

Adaptation de la communication verbale et non verbale au 

contexte du suivi des ventes 

(Adéquation pertinente des réponses et du paralangage au 
contexte du suivi des ventes) 

    

 

 

 

 

1 : Novice 2 : Débrouillé 3 : Averti 4 : Expert (les croix doivent être 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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ANNEXE 4 
 

 

Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 

Sous-épreuve E33: Fidélisation de la clientèle et développement de la relation client 

Épreuve orale en CCF - Coefficient 3 

GRILLE D’ÉVALUATION 

Situation d’évaluation n°1 

Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC 

Durée : 20 minutes 
10 minutes de présentation 
10 minutes d’entretien 

 

Session : 

 

Date de l’épreuve : 

 

Établissement : 

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

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
 

Numéro du (de la) candidat(e) : …………………………………………………………….……………………………………. 

Composition de la commission d’interrogation : 

 

 

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 : …………………………….………………….…………………………… 
 

Mme / M.................................................................. professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 
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1. Novice 2. Débrouillé 3. Averti 4. Expert 

 

 

 
Ne mobilise pas les 

sources d’information 
nécessaires pour 

recueillir et remonter 
des données 

 

 

 
Mobilise des sources 

d’information 
permettant de recueillir 

et de remonter des 
données partielles 

 
Mobilise des sources 
internes et externes 

significatives 
permettant de recueillir 

et de remonter des 
données quantitatives 

et qualitatives 
exploitables 

 

Mobilise des sources 
internes et externes 

significatives 
permettant de recueillir 

et de remonter des 
données quantitatives 

et qualitatives 
pertinentes dans le 

cadre de la FDRC 

 

 
Ne traite pas les 

sollicitations clients 

 

 
Traite partiellement les 

sollicitations clients 

 
Traite correctement les 
sollicitations clients et 

en explicite sa 
contribution 

 

Traite judicieusement 
les sollicitations clients, 

en explicite sa 
contribution et la 

justifie 

 

 

Ne propose pas 
d’actions de FDRC 

 

 

Propose des actions 
peu adaptées au 

contexte 

 

Propose deux actions 
dont l’une est 

pertinente au regard du 
contexte et de la 

stratégie commerciale 

 

Propose deux actions 
pertinentes au regard 
du contexte et de la 
stratégie commerciale 

 

 

Communique avec 
difficulté et ne présente 

pas de support 
numérique 

 

 

Ne communique pas 
clairement. 

Utilise un support 
numérique peu adapté 

 
Communique 

clairement et utilise un 
support numérique 

adapté 

 

Réalise une 
présentation structurée 

et professionnelle en 
utilisant un support 

numérique adapté et 
attractif 

Degré de maîtrise des compétences évaluées dans la cadre de la situation 1 

« Phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC » 
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Compé 

tences 
Critères et indicateurs d’évaluation 

PROFIL 

1 2 2 4 

 

TR
AI

TE
R 

ET
 E

XP
LO

IT
ER

 L’
 IN

FO
RM

AT
IO

N 
OU

 LE
 

C
O

N
T

A
C

T
 C

L
IE

N
T

 

 

Pertinence du choix des sources d’information, des données recueillies et 

remontées 

(Clarté des informations collectées, mobilisation des données internes (SIC) 
et externes, fiabilité, récence, utilité des sources sélectionnées) 

 

Qualité du traitement des sollicitations clients 

(Capacité à expliciter sa contribution à la FDRC dans les actions du 
quotidien, appréciation de l’efficacité de sa pratique) 

 

Pertinence des actions proposées 

(Faisabilité des 2 actions de FDRC proposées, cohérence avec le contexte 
et la stratégie commerciale de l’entreprise) 

 

Qualité de la communication orale et écrite : 

(Qualité de l’écoute active, de l’argumentation et du vocabulaire 
professionnel, attractivité du support numérique et structuration de la 
présentation) 

    

 

 

 

 

 

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

 

 

 

Appréciation motivée obligatoire au verso 
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Sous-épreuve E33 : Fidélisation de la clientèle et Développement de la Relation Client 

 

Situation 1 : phase préparatoire à la mise en œuvre d’une action de FDRC 
 
 

Commentaires objectivés : 

Appréciation globale : 

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

- ………………………………………………………………… 
 

- ………………………………………………………………… 

Note : 

 

/ 20 

 

Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 



 

Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente / E33 CCF/FEUILLE DE ROUTE 
ANNEXE 6 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

 

 
CANDIDAT(E) NOM DE L’ETABLISSEMENT D'ORIGINE 

 
Nom : …………………………………………..………..… 
 
Prénom : ……………………………………….………… 

 

 
NOM DE L’ENTREPRISE / L’ORGANISATION 

 SESSION :   
  
Composition de la commission d'interrogation : 
 
x M./ Mme ……………………………………………, fonction : ………………………….………………………………………………………  

, 
Tuteur/tutrice du (de la) candidat(e) nommé(e) ci-dessus. 

 

x M./ Mme ………………….……..…………………., professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 
 

À                                , le                                , suite à la pfmp que vous avez réalisée dans  
 
l’entreprise…………………………………………………………………………………………………………………, 
vous avez présenté à la commission d'interrogation : 
 

x une analyse de la situation de fidélisation de la clientèle  
 et/ou  

x de développement de la relation client de l’entreprise   
 

x la proposition de deux actions de fidélisation de la clientèle   
et/ou  

x de développement de la relation client.   
 

Choix de l’action retenue par la commission d’interrogation :  
 

 

………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………. 

 
Modalités organisationnelles : 
 

A) Suivi de l'avancement de l’action de FDRC retenue :  
Il est conseillé de rendre compte régulièrement de l'état d'avancement de votre action à votre 
tuteur(tutrice) (en respectant ses impératifs professionnels) et à votre professeur(e).  

B) Présentation numérique de l’action de FDRC : 
La présentation orale sera réalisée à l’aide d’un outil de présentation numérique de votre choix et sera 
structurée de la manière suivante : 
 

o Contribution à l’action de FDRC retenue (rappel de l’action choisie dans la feuille de route, 
présentation de son cadre opérationnel, contribution à l’opération de FDRC, proposition de 
ventes au rebond) 
 

o Bilan de l’action de FDRC (enrichissement et actualisation du SIC, analyse des résultats, des 
difficultés rencontrées, des acquis personnels et professionnels, propositions d’amélioration)   

Signatures des membres de la commission Signature du (de la) candidat(e) 
 
Le tuteur (la tutrice) : 
 
 
 

 
Le (la) professeur(e) : 
 
 

 
 

BACCALAURÉAT PROFESSIONNEL METIERS DU COMMERCE ET DE LA VENTE 
 

Sous-épreuve E33 : Fidélisation de la clientèle et/ou Développement de la relation client  
 

FEUILLE DE ROUTE pour la réalisation de la situation n° 2 
 

ANNEXE 5 
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ANNEXE 6 : 
 
 

 
Baccalauréat professionnel Métiers du commerce et de la vente 

Sous-épreuve E33 : Fidélisation de la clientèle et développement de la relation client 

Épreuve orale en CCF - Coefficient 3 

GRILLE D’ÉVALUATION 

Situation d’évaluation n°2 

Présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC retenue 

Durée : 20 minutes 
10 minutes de présentation 
10 minutes d’entretien 

 
Session : 

 
Date de l’épreuve : 

 
Établissement : 

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

 
 
 

Numéro du (de la) candidat(e) : …………………………………………………………….……………………………………. 

Composition de la commission d’interrogation : 
 
 

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 : …………………………….………………….…………………………… 
 

Mme / M ................................................................. professeur(e) d’économie gestion du (de la) candidat(e) 
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1. Novice 2. Débrouillé 3. Averti 4. Expert 

 
 

Ne sélectionne pas 
d’outils de FDRC 

 
 

Sélectionne des outils de 
FDRC en cohérence 
partielle avec le contexte 

 
 

Sélectionne des outils de 
FDRC cohérents avec le 
contexte et le profil client 

 
Sélectionne des outils de 
FDRC cohérents avec le 
contexte et le profil client 
en analysant leur 
complémentarité 

 
N’évoque pas sa 
contribution à l’action 

 
Décrit superficiellement 
sa contribution à l’action 

 
Décrit correctement sa 
contribution à l’action 

 
Analyse sa contribution 
en explicitant et justifiant 
son implication dans le 
processus. 

 
Ne cherche pas à repérer 
les opportunités 
commerciales de ventes 
au rebond 

 
Perçoit partiellement les 
opportunités 
commerciales de ventes 
au rebond 

 
Repère les principales 
opportunités 
commerciales de ventes 
au rebond 

 
Repère et provoque les 
opportunités 
commerciales de ventes 
au rebond 

 
N’enrichit pas le SIC 

 
Préconise un 
enrichissement sommaire 
du SIC 

 
Préconise ou réalise un 
enrichissement adapté du 
SIC 

 
Préconise ou réalise un 
enrichissement adapté et 
continu du SIC tout au 
long de l’action de FDRC 

 
Ne présente ni bilan des 
acquis ni bilan 
commercial 

 
Présente un bilan partiel 
des acquis et des 
résultats de l’action de 
FDRC 

 
Présente un bilan adapté 
des acquis et des 
résultats de l’action de 
FDRC 

 
Présente une analyse des 
acquis et des résultats de 
l’action de FDRC en 
utilisant des indicateurs 
pertinents. 

 
Ne préconise pas 
d’améliorations au regard 
du bilan de l’action de 
FDRC 

 
Préconise des 
améliorations inadaptées 
au regard du bilan de 
l’action de FDRC 

 
Préconise des 
améliorations adaptées 
au regard du bilan de 
l’action de FDRC 

 
Préconise des 
améliorations pertinentes 
au regard du bilan de 
l’action de FDRC et de 
l’orientation commerciale 
de l’entreprise 

 
 

Communique avec 
difficulté et ne présente 
pas de support 
numérique 

 
 

Ne communique pas 
clairement 
Utilise un support 
numérique peu adaptée 

 
 

Communique clairement, 
utilise un support 
numérique adapté 

 
Réalise une 
communication 
structurée et 
professionnelle en 
utilisant un support 
numérique attractif 

Degré de maîtrise des compétences évaluées de la situation 2 
« Présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC retenue » 
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Compé 
tences 

Critères et indicateurs d’évaluation 
PROFIL 

1 2 2 4 

 
C

O
N
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U
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 À
 D
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 A

C
TI

O
N

S 
D

E 
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D

ÉL
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A
TI

O
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T 

D
E 

D
ÉV

EL
O

P
P

EM
EN

T 
D

E 
LA

 

R
EL

A
TI

O
N

 C
LI

EN
T

 

 
Cohérence du choix des outils de fidélisation de la clientèle et/ou de développement 
de la relation client avec le contexte 
(Choix et mobilisation d’outils de fidélisation et/ou de développement de la relation 
client, y compris digitaux, en adéquation avec le contexte et le profil client) 

 
Qualité de la contribution à l’opération de FDRC 

(Description et compréhension de la finalité du processus, participation à l’organisation 
de l’évènement et/ou de l’opération) 

 
Opportunité de la proposition de ventes au rebond 
(Repérage de situations commerciales favorables induites par l’évènement ou l’opération 
en face à face ou à distance) 

    

  
ÉV

A
LU

ER
 L

ES
 A

C
TI

O
N

S 
D

E 
FI

D
ÉL

IS
A

TI
O

N
 E

T 
D

E 

D
ÉV

EL
O

P
P

EM
EN

T 
D

E 
LA

 R
EL

A
TI

O
N

 C
LI

EN
T 

 
Justesse de l’enrichissement et de l’actualisation du SIC 
(Transmission des données collectées au bon interlocuteur, pertinence de l’actualisation 
et de l’enrichissement des fichiers) 

 
Pertinence de l’analyse des résultats 

(Analyse des performances commerciales : indicateurs quantitatifs et qualitatifs, analyse 
des difficultés rencontrées et surmontées, analyse des acquis) 

 
Intérêt des propositions d’amélioration 
(Adéquation des préconisations de remédiation avec le bilan de l’action de FDRC et 
l’orientation commerciale de l’entreprise) 

 
Qualité de la communication orale et écrite : 
(Qualité de l’écoute active, de l’argumentation et du vocabulaire professionnel, 
attractivité du support numérique et structuration de la présentation) 

 
 
 

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

Appréciation motivée obligatoire au verso 
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Sous-épreuve E33. Fidélisation de la clientèle et Développement de la Relation Client 
 

Situation d’évaluation 2 : Phase de présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC retenue 
 

 

Commentaires objectivés 

 
Professionnalité du candidat dans sa capacité à : 

 
x Contribuer à des actions de fidélisation et de développement de la relation client 

 
 
 
 
 
 
 

x Évaluer les actions de fidélisation et de développement de la relation client 

Appréciation globale 

Nom et signature des membres de la commission d’interrogation 

- ………………………………………………………………… 
 

- ………………………………………………………………… 

Note : 
 
 
 

/ 20 
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N

A
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R
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E L'ETA
B

LISSEM
EN

T 
A

près vérification que : 
- 

Tous les candidats inscrits sur le bordereau C
yclades se retrouvent bien sur le tableau EXC

EL 
(annexe 1) 

- 
L’établissem

ent ne transm
ette qu’un seul dossier 

- 
Les liens de portfolio soient accessibles et publics  
 

A
 D

EPO
SER

 A
VA

N
T LE M
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C

R
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I 07 M
A

I 2025 17H
00  

 

A
 intituler: 

Exam
en M

C
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 2025-ville-établissem
ent 

ou Exam
en M

C
VB

 2025-ville-établissem
ent 

   

A
 intituler: 

Tableaux de synthèse notes et PFM
P 

A
 intituler: 

G
rilles des épreuves C

C
F 

   
N
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N
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ES C

O
N
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D

FPT O
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Sous dossier 

   
Sous-dossier 

  
D

O
SSIER

 



TA
B

LEA
U

X D
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O
TES ET PFM

P 
    

4 onglets à saisir : 
E31, E32, E33 + PFM

P 

 
N
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M

M
A

G
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H
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S: 

Intitulé du docum
ent-ville-nom

 de l'établissem
ent-classe concernée 

 
Exem
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E

3A
-notes-P
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P
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arne-LaS
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C

VA
.xlsx 

E
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P
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C
VA

.xlsx 
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A
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R
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Par ordre alphabétique, 
com

pilation des grilles E31 
C

C
F 

Par ordre alphabétique, 
com

pilation des grilles E32 
C

C
F 

Par ordre alphabétique, les grilles E33 situation n°1, 
les feuilles de route et les grilles E33 situation n°2 

regroupées par candidat 

B
ordereaux cyclades- 

nogentsurm
arne-LaSource- 

TM
C

VA
.pdf 

 E31A
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R
ILLES-nogentsurm

arne-La 
Source-TM

C
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.pdf 
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-G
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.pdf 
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.pdf 

B
ordereaux cyclades- 
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C
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.pdf
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 Sous épreuve E31 
 Sous épreuve E32 

 Sous épreuve E33 
B

ordereaux cyclades 
E31 / E32 / E33 


