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SECONDAIRE
SCIENCES ECONOMIQUES ET SOCIALES





Secteur Sciences Economiques et Sociales
SES
Le dispositif de qualification


Introduction générale
De l’importance des Langues Modernes dans les options groupées du Secteur Sciences Economiques et Sociales
Tous les métiers du secteur incluent des compétences en Langues Modernes dans l’option groupée (excepté le Gestionnaire de Très Petites Entreprises) avec un degré de maîtrise propre à chaque profil de formation.  Les cours de Langues Modernes seront donc inclus dans la réflexion sur le dispositif de qualification.
Remarque: Le certificat de connaissance de gestion de base
Les options suivantes donnent automatiquement ce certificat si l’élève obtient la réussite de son option groupée soit Sciences économiques appliquées, Technicien(ne) de bureau, Technicien(ne) en comptabilité, Technicien(ne) commercial(e), Gestionnaire de Très Petites Entreprises.
La planification du dispositif de qualification (annexe 1)
Les différentes  épreuves de qualification se construisent en équipe: professeurs de l'option groupée (OG) y compris les cours de Langues Modernes et  éventuellement les professeurs de la formation commune (FC).
Il est important que chaque équipe se pose les questions suivantes:

· quoi? Quels postes de travail va-t-on évaluer (voir outils d’évaluation interréseau)? Quelles  mises en situation professionnellement significatives, quel contexte ou lieu professionnel   va-t-on choisir? Avec quel contenu, quel niveau de difficultés dans les  tâches demandées? Quelles CM (compétences à maîtriser) du profil de formation seront évaluées dans chacune des épreuves? Quels sont les cours concernés?
· quand? A quels moments du degré?

· où? Où va-t-on faire passer ces épreuves? En école? Sur le lieu de stage? En activités d’insertion professionnelle? Dans un projet collectif interne ou externe à l’école? 

· comment? Quelle pondération donner dans chacune des épreuves? (voir grille critériée à construire). Quelle pondération  déterminer entre épreuves pour couvrir l’ensemble du dispositif?
L'équipe veillera à associer tous les membres du jury.
L’équipe pourra alors 
· planifier le nombre d’épreuves et construire les épreuves certificatives en 5ème et en 6ème 

· déterminer les conditions de réussite par épreuve et pour l’ensemble des épreuves en précisant clairement la pondération attribuée à chaque épreuve dans ce dispositif de qualification.
Le professeur planifie les apprentissages et les évaluations formatives en fonction des épreuves certificatives prévues en équipe.
	Un tel dispositif de qualification nécessite – impérativement – que l'école s'organise structurellement pour permettre ce travail en équipe.


Exemple de schéma de certification de l'agent(e) en accueil et tourisme
1. Le profil de formation est composé de fonctions, d’activités et de compétences. Le schéma de certification doit vérifier la maitrise des compétences.
Fonction 01 - Accueillir le client (au comptoir, au téléphone), communiquer en milieu 
Fonction 02 - Repérer, collecter des informations pour informer et conseiller le client 
Fonction 03 - Réaliser la vente 

Fonction 04 - Gérer la vente et le suivi 
Fonction 05 – S'intégrer dans la culture du métier 
Fonction 06 - .S'intégrer dans la vie professionnelle 
2. Le métier est découpé en  familles de situations professionnellement significatives ou postes de travail ou Ensembles Articulés de Compétences (selon le modèle des outils d’évaluation interréseau).(annexe 2)

[image: image2]
	Vendeur qualifié spécifique au métier du tourisme
	Aide 

Guide tourisme
	Téléphoniste Réceptionniste
Employé administratif


3. Les épreuves sont construites selon un modèle déterminé par les outils d’évaluation interréseau.
A) Exemples de situations d’intégration pour chaque famille de l’outil d’évaluation/poste de travail
	1
	Vendre un voyage à forfait, sans extension



	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages «  X ». Un couple avec deux enfants (2 et 5 ans) désire réserver un séjour à Hurghada pendant 8 jours à partir du 3 juillet en pension complète (all inclusive) dans l’hôtel « H » en chambre avec vue sur mer. Le tour opérateur est « Y ». Les clients souhaitent en outre une assurance la plus complète possible.

Vous calculez et proposez la vente du voyage choisi.



	2
	Négocier et vendre un voyage à forfait avec extension



	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages « Y ». Des clients (dont un ne s’exprime qu’en langue étrangère) désirent réserver un voyage de X jours dans un pays précis à la période la plus intéressante, sachant que la fourchette budgétaire est d’un montant défini.

En fonction des desiderata des clients, vous proposez 2 ou 3 offres maximum en les argumentant. 

Vous réalisez la vente du voyage choisi.



	3
	Participer à la préparation et à l'organisation d'une visite touristique guidée pour un groupe



	Vous êtes employé(e) dans une agence réceptive / chez un autocariste de votre région. Le guide touristique vous demande de l’assister dans la préparation, l’organisation et le commentaire de la visite d’un jour en français d’une ville belge ou étrangère.



	4
	Accueillir et renseigner un visiteur dans un Office de tourisme



	Vous êtes employé(e) au comptoir de l’office de tourisme « W ». Vous êtes chargé(e) d’organiser votre lieu de travail, ainsi que de l’accueil téléphonique et des visiteurs en face à face. 




Chaque famille de situations professionnelles, chaque poste de travail a un degré de complexité qui est lié aux lieux de l’activité (office du tourisme et agence de voyage) 
Ce qui implique une connaissance précise des caractéristiques des produits touristiques distribués par l’employeur : destinations proposées par l’agence, prix, conditions, attractions de la zone géographique couverte par l’office touristique (patrimoine, manifestations, services publics, transports…). En conséquence, la capacité à chercher l’information, à la synthétiser et à la présenter est jugée essentielle dans le métier. Par ailleurs, l’agent en accueil et tourisme est aussi – et surtout – un vendeur de loisirs dont il est chargé d’assurer la promotion.

Les évolutions technologiques ont une influence considérable sur les méthodes de travail, notamment en matière de réservations (aériennes, ferroviaires, navales). Il est donc indispensable que l’agent maîtrise les outils informatiques spécifiques de la profession. La pratique de l’anglais (langue technique et conversations professionnelles courantes) est indispensable. La connaissance d’une autre langue étrangère (notamment la langue de la majeure partie de la clientèle) constitue souvent un atout décisif.

L’équipe de professeurs peut construire les différentes épreuves sur base de ce modèle en tenant compte de ces paramètres pour déterminer le degré de complexité des épreuves.
B)  Canevas  pour construire une épreuve d’évaluation professionnellement significative
CANEVAS EPREUVE INTEGREE EN QUALIFICATION

Option:

Année d'études:

Relevé des compétences du programme à évaluer
Cours 1

Cours 2

Cours 3

Scénario illustratif (contexte - mise en situation …)

Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s) (tâche/travail à réaliser …)

Consignes

Matériel à mettre à disposition

Critères et indicateurs

	Critères


	Indicateurs


	Pondération

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	TOTAL
	
	 %

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	TOTAL
	
	 %

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	TOTAL
	
	 %

	TOTAL GENERAL
	
	100 %


4. L’équipe de professeurs planifie les épreuves certificatives sur le degré.

Pour préparer une épreuve certificative, l'équipe d'enseignants choisira une ou des situations professionnellement significatives qui permettront d'évaluer plusieurs compétences du profil de formation.
Le choix de la période de passation de chaque épreuve est prévu en équipe de professeurs. Il tient de compte du temps nécessaire pour organiser les apprentissages, des évaluations formatives et du niveau de complexité de chaque épreuve prévue.
Exemple de schéma de parcours d’apprentissage et d’évaluation pour l’ensemble des cours de l’option groupée.
	Cours de l’option

Agent(e)
en accueil
et tourisme
	5e année
	6e année

	
	Dates à prévoir
	Dates à prévoir

	Etude touristique du milieu
	Apprentissage

Evaluation
	E

P

R

E

U

V

E

S
EAC 1
et/ou

EAC 4
	
	

	Communication professionnelle
	Apprentissage

Evaluation
	
	
	

	Organisation des entreprises de tourisme
	Apprentissage

Evaluation
	
	
	

	Langues Modernes
	Apprentissage

Evaluation
	
	Apprentissage

Evaluation
	E

P

R

E

U

V

E

S

EAC 2
et/ou
EAC 3
et/ou
EAC 4

	Techniques du tourisme
	
	
	Apprentissage

Evaluation
	

	Activités d’insertion professionnelle
	
	
	Apprentissage

Evaluation
	

	Stages
	Apprentissage

Possibilité d'évaluer un EAC sur le lieu de stage
	
	Apprentissage

Possibilité d'évaluer un EAC sur le lieu de stage
	


Les professeurs des cours de l’option groupée organisent des apprentissages/évaluations qui implantent des savoirs, des savoir-faire et des savoir-être pour préparer les élèves aux épreuves.
 Chaque épreuve correspond à une situation d’intégration et est suivie d’une remédiation si nécessaire.

Chaque épreuve ne doit pas nécessairement inclure des compétences de tous les cours de l'option
5. La formation commune tient une place dans le processus de qualification.

Les compétences qui relèvent à la fois du Profil de Formation ET des programmes de la formation commune peuvent être évaluées par les professeurs de la formation  commune dans ces épreuves.

Le cours de Langues modernes est inclus dans l’option groupée et son évaluation entre en ligne de compte pour la qualification, les compétences sont à maîtriser d’après le profil de formation.

6. La maîtrise des compétences est évaluée par critères et par indicateurs.
L’équipe de professeurs et des membres extérieurs déterminent le niveau de maîtrise à atteindre. Pour une épreuve déterminée, une même grille d’évaluation avec critères et indicateurs est utilisée par le jury.
· Un critère est une qualité attendue de la production, de la prestation de l’élève ou du processus utilisé pour arriver à cette production ou prestation. La formulation doit donc préciser cette qualité.  Les critères sont identiques pour une famille de situations.
· Un indicateur est un signe observable à partir duquel on peut percevoir que la qualité exprimée dans le critère est bien rencontrée.
Si les critères restent bien identiques pour une famille de situations, par contre les indicateurs sont propres à chaque situation et sont choisis en tenant compte que l’évaluation pratiquée est située à un moment déterminé dans le parcours de la formation.



7. Le portfolio de l’élève contient le dossier d’apprentissage et les traces des épreuves certificatives.
Le portfolio est un dossier construit par l’élève. Il contient:
· les traces des épreuves de certification (épreuves passées, résultats obtenus, remédiations); 

· les stages effectués (motivation du choix, lettres de demande, …);
· le parcours de l’élève et les autres travaux professionnellement significatifs (cv, expériences personnelles et travaux extrascolaires).
Le portfolio peut être construit dès la 5e et finalisé durant le cours d’Activités d’Insertion Professionnelle (OG).
Il est  à mis à la disposition des membres du jury lors des épreuves.
8. Evaluation formative et évaluation certificative.
L’évaluation à valeur formative est effectuée en cours d’activité d’apprentissage.  Elle vise à apprécier le progrès accompli par l’élève, à comprendre la nature des difficultés qu’il rencontre lors de l’apprentissage mais aussi à apprécier l’adéquation des stratégies mises en place par l’enseignant. Elle a donc pour but d’améliorer, de corriger ou de réajuster non seulement le cheminement de l’élève, les ressources qu’il peut mobiliser mais aussi les démarches du professeur. Elle se fonde en partie sur l’autoévaluation. Elle pourrait également servir lors d'un problème à une épreuve certificative (certificat médical…).
L’évaluation à valeur certificative des épreuves de qualification évalue la maîtrise des compétences exercées dans les différentes disciplines mais mobilisées par l'élève dans une situation professionnellement significatives. C'est sur cette base de cette évaluation que seront prises la décision de l’obtention du CQ et la décision de l'obtention du CESS.  En effet, dans une approche par compétences, une évaluation à valeur certificative se déroule sur la base de la résolution de situations, et non sur la base d’une somme d’items isolés.
9. Annexe 1: Dispositif de qualification

	Quand?
	Où?
	Quoi?
	Comment?

	A quel moment du degré?
	A l'école? En stages? En activités d'insertion professionnelle?
	Quel contenu?

Quels cours?

Quelles CM du PF?
	Quelle pondération pour chaque cours?
	Quelle pondération entre épreuves?

	
	
	
	
	


10. Annexe 2: Découpage des CM du PF par poste de travail
	EAC 1
	EAC 2
	EAC 3
	EAC 4

	Vendre un voyage à forfait, sans extension
	Négocier et vendre un voyage à forfait avec extension
	Participer à la préparation et à l'organisation d'une visite touristique guidée pour un groupe
	Accueillir et renseigner un visiteur dans un Office de tourisme

	1.1.3
	Etablir une relation de communication à l'émission d'un appel téléphonique
	1.3.1
	Synthétiser une communication orale sous forme de mémo ou d'un bref rapport oral
	1.2.5
	Utiliser les fonctions courantes d'un traitement de texte
	1.1.1
	Repérer les comportements créant un climat commercial favorable

	1.2.1
	Utiliser les références courantes
	1.4.1
	Tenir une conversation en lg étrangères dans des situations prof. courantes
	1.4.1
	Tenir une conversation en lg étrangères dans des situations prof. courantes
	1.1.2/1.1.3
	Etablir une relation de communication au téléphone (émission et réception appel) et en face à face

	1.2.4
	Transmettre et recevoir des mails, des fax
	1.5.1
	Etablir un lien entre les caractéristiques des groupes de clients et leur comportement en matière de loisirs et de tourisme
	1.4.4
	Lire et interpréter des documents courants rédigés en langues étrangères
	1.2.1
	Utiliser les références courantes

	1.2.5
	Utiliser les fonctions courantes d'un traitement de texte
	2.1.1
	Mettre en œuvre des techniques de communication incitative … afin de cerner les attentes des clients
	1.4.5 
	Transmettre à un tiers le contenu d'un message reçu en langues étrangères
	1.4.1
	Tenir une conversation en lg étrangères dans des situations prof. courantes

	1.3.2
	Compléter les lettres-types et des formulaires adaptés à des situations professionnelles courantes
	2.2.2
	Repérer et utiliser les sources d'information adéquates pour répondre à une demande, à un besoin précis
	2.3.1
	Identifier les grands gisements du tourisme international, national, régional et local
	1.4.2/1.4.4
	Lire et interpréter des docs courants en lg étrangères. Compléter des formulaires courants rédigés en langues étrangères 

	2.2.1
	Utiliser les références courantes des TO et les produits de l'agence ou de l'office
	2.2.3
	Consulter une base de données à orientation touristique
	2.3.2
	Identifier des attractions touristiques dans leurs diverses perspectives
	1.4.5
	Transmettre à un tiers le contenu d'un message reçu en langues étrangères

	2.5.1
	Recueillir des informations relatives aux produits
	2.3.1
	Identifier les grands gisements du tourisme international, national, régional et local
	5.4.1
	Lire des plans, des cartes
	1.5.1
	Etablir un lien entre les caractéristiques des groupes de clients et leur comportement en matière de loisirs et de tourisme

	2.6.3
	Identifier, calculer et expliquer, à partir de tarifs, de spécifications et des conditions générales de vente
	2.3.2
	Identifier des attractions touristiques dans leurs diverses perspectives
	 
	 
	2.1.2
	Identifier les produits touristiques répondant aux attentes des clients

	2.6.2
	S'informer des prix à partir de catalogues et/ou d'une base de données informatisée
	2.3.3
	Repérer dans des outils de références des infos adaptées à la destination choisie par le client
	 
	 
	2.3.1
	Identifier les grands gisements du tourisme international, national, régional et local

	2.6.4
	Expliquer en termes courants les principes généraux de vente
	2.6.1
	Différencier les types de prix et leur impact commercial
	 
	 
	2.3.2
	Identifier des attractions touristiques dans leurs diverses perspectives

	3.1.1
	Apparier la demande du client à l'offre de l'agence
	2.6.2
	S'informer des prix à partir de catalogues et/ou d'une base de données informatisée
	 
	 
	2.3.3
	Repérer dans des outils de références des infos adaptées à la destination choisie par le client

	3.1.3
	Calculer les prix des diverses solutions retenues
	2.6.3
	Identifier, calculer et expliquer, à partir de tarifs, de spécifications et des conditions générales de vente
	 
	 
	2.4.2
	Inventorier et présenter l'offre touristique régionale et locale

	3.1.7
	Compléter les bons de commande et les documents de réservation, manuellement ou non
	2.6.4
	Expliquer en termes courants les principes généraux de vente
	 
	 
	2.4.3
	Sélectionner dans un fichier les hôtels … d'une zone touristique limitée, les classer et les présenter

	4.1.1
	Identifier les documents commerciaux courants des agences de voyages et leurs règles d'établissement
	2.6.5
	Expliquer aux touristes les possibilités de formules combinées pour l'accès aux diverses attractions locales et régionales
	 
	 
	2.4.4
	Repérer les coordonnées des institutions locales et régionales et les présenter de manière structurée

	4.4.1
	Compléter les documents relatifs aux opérations de vente
	3.1.1
	Apparier la demande du client à l'offre de l'agence
	 
	 
	3.1.8
	Visualiser sur la carte des itinéraires, des circuits touristiques

	 
	 
	3.1.3
	Calculer les prix des diverses solutions retenues
	 
	 
	5.1.1
	Situer l'industrie touristique dans l'ensemble des activités économiques

	 
	 
	3.1.7
	Compléter les bons de commande et les documents de réservation, manuellement ou non
	 
	 
	5.1.2
	Identifier l'organisation administrative du tourisme en Belgique

	 
	 
	3.1.8
	Visualiser sur la carte des itinéraires, des circuits touristiques
	 
	 
	5.1.3
	Caractériser les différentes formes du tourisme …

	 
	 
	3.3.3
	Compléter des documents de billetterie
	 
	 
	5.4.1
	Lire des plans, des cartes

	 
	 
	4.5.1
	Identifier les différentes formes de paiement et appliquer les vérifications nécessaires
	 
	 
	5.4.2
	Repérer des itinéraires, des circuits touristiques locaux

	 
	 
	5.4.1
	Lire des plans, des cartes
	 
	 
	5.4.3
	Interpréter les plans des transports en commun


Réflexions sur le schéma de passation des épreuves de qualification


Agent(e) en accueil et tourisme





Le métier 


AGENT(E)


EN


ACCUEIL


ET


TOURISME





Famille 1 (EAC)


Vendre un voyage à forfait, sans extension











Famille 2 (EAC)


Négocier et vendre un voyage à forfait avec extension








Famille 3 (EAC)


Participer à la préparation et à l'organisation d'une visite touristique guidée pour un groupe





Famille 4 (EAC)


Accueillir et renseigner un visiteur dans un Office de tourisme
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