Vendeur(se) Retoucheur(se)

Vendeur-retoucheur / Vendeuse-retoucheuse


Commission des outils d’évaluation
pour les humanités professionnelles et techniques

Outil d’évaluation

pour le profil de formation 

VENDEUR-RETOUCHEUR/VENDEUSE-RETOUCHEUSE

Secteur 5 TEXTILE-HABILLEMENT

Table des matières

Présentation générale

Le métier………………………………………………………………………………………………8
Proposition d’un découpage du PF en familles de situations professionnellement significatives…………………………………………………………………………………………..9
1.
Première famille de situations professionnellement significatives…………………………………………………………………………………………10
Vendre en boutique, marquer les retouches après essayage, transmettre à l’atelier de retouches, participer à l’activité commerciale de la boutique 
1.1. Public cible

1.2. Scénario illustratif

1.3. Invariants et paramètres

1.4. Productions et/ou prestations attendues

1.5. Conditions matérielles

1.6. Consignes à destination de l’apprenant
1.7.  Critères et indicateurs

1.8.  Exemples de pondération

2. Deuxième famille de situations professionnellement significatives………………………………………………………………………………………..17
Retoucher et/ou réparer en atelier, traiter une réclamation
2.1. Public cible

2.2. Scénario illustratif 

2.3. Invariants et paramètres

2.4. Productions et/ou prestations attendues

2.5. Conditions matérielles

2.6. Consignes à destination de l’apprenant
2.7.  Critères et indicateurs

2.8.  Exemples de pondération

Commission des outils d’évaluation pour les humanités professionnelles et techniques

Présentation générale des outils d’évaluation

1. Généralités

Les outils d’évaluation ont été élaborés par des groupes de professeurs issus des différents réseaux d’enseignement qui travaillent sous la responsabilité d’une commission interréseaux. Avant d’être mis à la disposition des professeurs, ils ont été testés dans des classes des différents pouvoirs organisateurs et ajustés en conséquence. 

Les outils d’évaluation sont proposés pour aider les professeurs à adapter leur évaluation à un apprentissage centré sur l’acquisition de compétences*.

Ils se prêtent à une utilisation souple afin de permettre à chaque professeur et à chaque équipe de professeurs de préparer l’évaluation des compétences des élèves. 

1.1 Cadre institutionnel

Le décret du 24 juillet 1997 sur les missions de l’école
, qui met l’accent sur l’approche par les compétences, prévoit un dispositif en quatre étapes. 

Dans un premier temps, pour chaque option de base groupée, des Profils de Formation* (P.F) approuvés par le Parlement, et applicables à l’ensemble des établissements scolaires de tous les réseaux, déclinent les différentes compétences qui caractérisent le métier.  La même démarche a prévalu pour définir les Compétences terminales et Savoirs communs requis de l’ensemble des élèves à l’issue de la section de qualification débouchant sur la délivrance du certificat d’enseignement secondaire supérieur.

Sur la base de ces référentiels, chaque pouvoir organisateur, ou ensemble de pouvoirs organisateurs, a ensuite élaboré un programme d’études*
 soumis à l’approbation du gouvernement.

Le décret prévoit également que des outils pédagogiques élaborés par les services pédagogiques de la Communauté française et par ceux des différents pouvoirs organisateurs pour l’enseignement subventionné soient également diffusés auprès des enseignants.

Enfin, pour aider les enseignants à évaluer les compétences que les élèves doivent maîtriser, une Commission des outils d’évaluation
 a été chargée de concevoir des outils d’évaluation pour les Humanités professionnelles et techniques.  Pour chaque option de base groupée, un groupe de travail propose à la Commission des exemples d’évaluation; ceux-ci sont diffusés
 lorsque, après test dans les écoles, la Commission les a approuvés.

1.2 Statut

Le statut de ces outils est fixé par l’art 38 du décret « Missions ».  Ils sont diffusés à titre indicatif auprès de tous les établissements: ils doivent permettre à chaque professeur ou à chaque équipe de professeurs de générer ses propres situations d’évaluation, soit en cours d’apprentissage (évaluation formative*), soit au moment de l’évaluation sommative*.  Ils doivent également permettre à l’Inspection
 et aux conseils de recours
 d’apprécier l’équivalence des niveaux des épreuves d’évaluation administrées aux élèves dans les établissements scolaires.
2. Qu’est-ce qu’un outil d’évaluation ?

2.1 D’où vient l’outil ?

	
	Métier
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	Profil de formation
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	(
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2.2 Comment est-il structuré ?

L’outil d’évaluation est structuré de la manière suivante: 

· le métier, tel que défini dans le profil de formation;

· une proposition de découpage du profil de formation en familles de situations* (EAC)* avec relevé des compétences mobilisées par chacune des familles;

Les Profils de Formation énumèrent pour la plupart un grand nombre de compétences* et ces compétences sont bien souvent de niveau inégal.

Il a donc semblé préférable de regrouper les compétences du P.F en familles de situations professionnellement significatives.
Pour un Profil de Formation donné, on identifie un nombre limité de familles de situations couvrant la totalité des compétences à maîtriser (notées CM).  A noter que l’on peut retrouver une même compétence dans plusieurs familles de situations.

Les éléments qui caractérisent une famille de situations sont de deux ordres: les uns sont des invariants*, les autres des paramètres*.  On peut faire varier ces derniers pour créer une autre situation apparentée. 

· le développement d’une ou de plusieurs famille(s) de situations dans le respect du plan suivant:

· le relevé, dans le Profil de Formation, des compétences mobilisées par cette famille de situations professionnellement significatives;
· le public-cible de la situation d’intégration (destinée aux élèves d’une option x);
· le scénario illustratif de la mise en situation professionnelle;
· les invariants et  les paramètres;
· les productions et/ou les prestations attendues de l’apprenant;
· les conditions matérielles de la mise en situation;
· les consignes à destination de l’apprenant;
· les critères et les indicateurs pour définir le niveau de performance attendu de l’apprenant;
· les exemples de pondération qui proposent plusieurs méthodes pour marquer l’importance relative des critères.
3. Pour en savoir plus…

3.1 Critères

Définition 

Un critère est une qualité attendue de la production ou de la prestation de l’élève.  Les critères, en nombre restreint, sont toujours les mêmes pour une famille de situations donnée.  Ils constituent la base sur laquelle on va certifier le degré de maîtrise d’un ensemble articulé de compétences.
Caractéristiques 

Les critères doivent être pertinents, indépendants et peu nombreux.

Ils sont pertinents s’ils mesurent des composantes essentielles de la situation d’intégration ou de la famille de situations.

Ils sont indépendants quand l’échec pour un critère n’entraîne pas automatiquement l’échec pour un ou plusieurs autres critères.

Les critères sont peu nombreux et doivent rester les mêmes dans une même famille de situations.

3.2 Indicateurs

Définition 

Un indicateur est un signe observable et/ou mesurable à partir duquel on peut vérifier que la qualité exprimée dans le critère est bien rencontrée.

N.B.: Les indicateurs envisagés dans le cadre de ces outils ont parfois un rapport avec les indicateurs de maîtrise de compétences des profils de formation.

Caractéristiques 

On utilisera plusieurs indicateurs indépendants, judicieusement choisis mais en nombre limité pour s’assurer que la qualité est bien présente. 

Les indicateurs varient en fonction de la situation et/ou du moment de l’évaluation.

3.3. Pondération 

Plusieurs méthodes sont possibles pour marquer l’importance relative des critères; par exemple:
a) pondération logique: « insuffisant » - « faible » - « suffisant » – « bon » (I-F-S-B)
b) pondération binaire  « acquis » ou « non acquis » (O/N)
c) pondération chiffrée: 1 – 3 – 7 – 10
d) … (votre pondération).
NB: Quel que soit le choix opéré, il devra être annoncé à tous les participants: évaluateurs, élèves, direction.
4. Glossaire

· Compétence: « aptitude à mettre en œuvre un ensemble organisé de savoirs, de savoir-faire et d’attitudes permettant d’accomplir un certain nombre de tâches » (art 5, 1° du décret « Missions »).

· Classification des Compétences: les profils de formation définis par la CCPQ (décret du 27 octobre 94) pour les Humanités professionnelles et techniques font la distinction entre:
· CM: Compétences dont l’opérateur de formation garantit la Maîtrise en fin de formation;
· CEF: Compétences mises en Exercice au cours de la formation mais dont la maîtrise n’est acquise que dans le cadre d’une Formation ultérieure;
· CEP: Compétences mises en Exercice au cours de la formation mais dont la maîtrise n’est acquise qu’au travers de l’activité Professionnelle.

· Ensemble Articulé de Compétences (E.A.C): unité significative, regroupant, de manière systémique dans le profil de formation, des compétences interdépendantes du P.F qui seront activées dans une famille de situations rencontrées lors de l’exercice du métier, et donc professionnellement significatives. Pour un P.F, on identifie un nombre limité d’E.A.C (idéalement un maximum de 6), couvrant la totalité des compétences C.M.  Une compétence peut appartenir à plusieurs E.A.C..

· évaluation certificative: évaluation qui débouche soit sur l’obtention d’un certificat, soit sur une autorisation de passage de classe, ou d’accès à un nouveau degré.
· évaluation formative: « évaluation effectuée en cours d’activité et visant à apprécier le progrès accompli par l’élève et à comprendre la nature des difficultés qu’il rencontre lors d’un apprentissage; elle a pour but d’améliorer, de corriger ou de réajuster le cheminement de l’élève; elle se fonde en partie sur l’autoévaluation. » (art 5, 10° du décret « Missions »).

· évaluation sommative: évaluation « située à la fin d’une séquence d’apprentissage » qui vise à « établir le bilan des acquis des élèves » (art 5, 11° du décret « Missions »).

· Famille de situations professionnellement significatives: ensemble de situations professionnellement significatives qui mobilisent un même ensemble de compétences dépendant du profil de formation.
· invariants: éléments constitutifs d’une famille de situations, qui la caractérisent et que l’on ne peut faire varier.
· paramètres: éléments variables d’une famille de situations.
· profil de formation: « référentiel présentant de manière structurée les compétences à acquérir en vue de l’obtention d’un certificat de qualification » (art 5, 6° du décret « Missions »).
· programme d’études: « référentiel de situations d’apprentissage, de contenus d’apprentissages, obligatoires ou facultatifs, et d’orientations méthodologiques qu’un pouvoir organisateur définit afin d’atteindre les compétences fixées par le Gouvernement pour une année, un degré ou un cycle » (art 5, 8° du décret « Missions »); « les programmes d’études sont de la compétence des Pouvoirs organisateurs » (art 36, §3 du décret « Missions »).

5. Références légales 
· Décret « Missions »

« Décret définissant les missions prioritaires de l’enseignement fondamental et de l’enseignement secondaire et organisant les structures propres à les atteindre » du 24 juillet 1997.

http://www.enseignement.be/index.php?page=25230&navi=12
· Décret « Inspection »

« Décret relatif au service général de l’Inspection, au service de conseil et de soutien pédagogiques de l'enseignement organisé par la Communauté française, aux cellules de conseil et de soutien pédagogiques de l'enseignement subventionné par la Communauté française et au statut des membres du personnel du service général de l'Inspection et des Conseillers pédagogiques » du 8 mars 2007.
· Profils de formation (référentiels des options de base groupée)

Lien sur le site.enseignement.be: 
http://www.enseignement.be/index.php?page=25255&navi=298
· Compétences terminales et savoirs communs, Compétences terminales et savoirs communs en langues modernes, (référentiels de la formation commune)

Lien sur le site.enseignement.be: 
http://www.enseignement.be/index.php?page=25189&navi=2648
6. Comment trouver les outils d’évaluation sur le site enseignement.be ?
http://enseignement.be
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Onglet « 2e et 3e degrés HPT (Humanités professionnelles et techniques)



Choisissez votre secteur !

Ou cliquez sur le lien: http://www.enseignement.be/index.php?page=24507&navi=1809
Le métier

On retrouve les vendeurs – retoucheurs/vendeuses – retoucheuses dans des cadres légèrement différents:

- dans les ateliers de retouche:

* de boutique de vêtements haut de gamme où les retoucheurs/retoucheuses ne sont pas souvent, sinon jamais, appelé(e)s à la vente;

* de boutique de prêt-à-porter moyenne gamme, où ils/elles travaillent à la fois à l’atelier ou dans la boutique selon les nécessités du moment;

- dans les ateliers de retouche où les clients apportent des vêtements pour lesquels ils souhaitent une réparation ou une modification qui peut aller jusqu’au démontage et remontage du vêtement.

Ce métier demande:

- un sens certain de l’accueil et de la communication,

- une grande adaptabilité à tout type de client,

- une bonne connaissance de la mode.

Les compétences

La formation développera les compétences qui permettront au vendeur – retoucheur/ à la vendeuse – retoucheuse:

- d’argumenter ses propositions avec tact et efficacité,

- de maîtriser les techniques de vente,

- de maîtriser les techniques de mesure,

- de suggérer les corrections éventuelles,

- d’appliquer les techniques de pliage et de stockage,

- d’utiliser ses connaissances d’étalagiste,

- de s’informer des styles et tendances de la mode,

- de vérifier la réception des marchandises et leur qualité,

- de réaliser les retouches et réparations dans le respect du caractère initial du vêtement,

- de travailler en équipe.
Proposition d’un découpage du PF en EAC /familles de situations professionnellement significatives

	1


	Vendre en boutique, marquer les retouches après essayage, transmettre à l’atelier de retouches, participer à l’activité commerciale de la boutique

	Vous êtes vendeuse dans une boutique de PAP. Vous accueillez, en français et dans une autre langue, une cliente qui souhaite acheter une jupe et  un chemisier assortis en vue d’une réception. Vous la conseillez et sélectionnez avec elle les modèles qui peuvent convenir. Vous procédez à l’essayage et, comme la cliente est entre 2 tailles, vous évaluez la possibilité d’apporter des corrections. Vous marquez les retouches.

Vous concluez la vente (service à la clientèle, paiement) et en assurez le suivi (rangement, communication à l’atelier).

En fin de journée, la gérante vous demande de contrôler et de ranger les colis livrés.



	2


	Retoucher et/ou réparer en atelier, traiter une réclamation

	Vous travaillez dans un atelier de retouches. Une cliente vous demande de rectifier un vêtement. 

Par la suite, une autre cliente revient à l’atelier, insatisfaite d'une retouche précédente. Vous assurez le service lié à cette situation.




Remarque : pour plus de commodité d’écriture, nous avons envisagé la commande d’une cliente ; bien évidemment, si la personne est « un client », toute l’écriture de l’outil devra être accordée en genre et les exemples de vêtements retenus adaptés.

1. Première famille de situations
 professionnellement significatives  (EAC 1)

	Vendre en boutique, marquer les retouches après essayage, transmettre à l’atelier de retouches, participer à l’activité commerciale de la boutique



Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées 
par cette famille de situations professionnellement significatives
	I A. fonctions techniques
1.1.1 / 1.1.3 / 1.2.1 / 1.2.2 / 1.2.4 /

	2.1.1 / 2.1.2 / 2.1.5 / 2.1.6 / 2.1.9 / 2.2.1 / 2.2.2 / 2.2.3 / 2.2.4 /2.2.5 / 2.2.6 / 2.2.7 / 2.3.1 / 2.3.2 / 2.3.3 / 2.3.4 / 2.3.5 / 2.4.1 / 2.4.2

	3.1.1 / 3.1.2 / 3.2.1 / 3.2.2

	4.1.1 / 4.1.2 / 4.2.1 / 4.2.2 / 4.2.4 / 4.3.1 / 4.3.2 / 4.4.1 / 4.4.2

	5.1.1 / 5.1.2 /

	6.1.3

	7.1.1 / 7.1.2 / 7.1.3 / 7.1.4 / 7.2.1 / 7.2.2 / 7.3.1 / 7.3.2 / 7.4.1 / 7.4.2

	8.1.1 / 8.2.1 / 8.2.2 / 8.4.1 / 8.4.2 / 8.4.3

	9.1.1 / 9.1.2 /

	10.1.1

	12.1.1 / 12.1.4 / 12.1.5 /

	13.1.1 / 13.1.2 /13.1.3 / 13.2.2 / 13.3.1 / 13.4.1.,

	B. fonctions transversales

1.1.1 / 1.1.2 / 1.1.3 / 1.1.4 / 1.1.5 / 1.1.6 / 2.1.1 / 2.2.1 / 2.3.1 /  3.1.1 / 4.1.4. 


1.1 Public cible

Situation d’intégration destinée aux élèves du troisième degré de l’Option de base groupée: « Vendeur-Retoucheur/Vendeuse-Retoucheuse ».
1.2 Scénario 

	Vous êtes vendeuse dans une boutique de PAP. Vous accueillez, en français et dans une autre langue, une cliente qui souhaite acheter une jupe et  un chemisier assortis en vue d’une réception. Vous la conseillez et sélectionnez avec elle les modèles qui peuvent convenir. Vous procédez à l’essayage et, comme la cliente est entre 2 tailles, vous évaluez la possibilité d’apporter des corrections. Vous marquez les retouches.

Vous concluez la vente (service à la clientèle, paiement) et en assurez le suivi (rangement, communication à l’atelier).

En fin de journée, la gérante vous demande de contrôler et de ranger les colis livrés.



1.3 Invariants et paramètres

1.3.1 Invariants
· le travail en boutique de PAP ;
· l’accueil d’une cliente ;
· l’accueil dans une autre langue choisie par l’apprenant(e) et enseignée dans l’établissement ;
· la participation à l’activité commerciale de la boutique.
1.3.2 Paramètres
· les caractéristiques de la cliente,
· le type de commerce,
· le type de vêtements,
· la circonstance,
· la deuxième langue (enseignée dans l’établissement).
1.4 Productions et/ou prestations attendues

Vous devez :
· assurer l’accueil ;
· assurer la vente ;
· faire les essayages et marquer les retouches ;
· conclure la vente (service à la clientèle, paiement),

· assurer le suivi de la vente ;
· gérer la livraison des colis.
1.5 Conditions matérielles

· L’apprenant(e) est mis en situation sur le lieu du stage ou en jeu de rôles ou dans l'espace boutique de l'école.

· L’apprenant(e) dispose:

· d’une installation de magasin avec cabine d'essayage, 

· d'une série de vêtements, 

· d'arrondisseurs, 

· de bracelets porte-épingles, 

· de fiches de retouche,
· de fiches de stock,

· d’un bon de commande et d’un bon de livraison.
Recommandation aux enseignants 
La langue étrangère est employée seulement au moment de l’accueil de la cliente.
1.6 Consignes à destination de l’apprenant(e)

Vous devez:

· vous adapter  aux exigences et aux conditions de fonctionnement du magasin;

· réaliser l’ensemble de la prestation dans la fourchette de temps accordée;

· respecter les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur (Code de Bien Être au travail) ;
· réaliser la production en autonomie ;
· respecter l’esprit d’équipe.
1.7. Critères et indicateurs 

	Critère


	Indicateurs



	Respect des consignes


	Les conditions de fonctionnement et les exigences du magasin sont respectées.

	
	L’ensemble de la prestation est effectué dans la fourchette de temps accordée.

	
	Les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur sont respectées.

	
	La production est réalisée en autonomie.

	
	L’esprit d’équipe est adopté.

	Pertinence du processus


	Les besoins de la cliente sont correctement identifiés.

	
	Les termes professionnels sont utilisés adéquatement.

	
	Les corrections proposées sont en adéquation avec la morphologie de la cliente.

	Conformité de la production


	Les conseils sont adaptés.

	
	Les propositions de choix de vêtements satisfont la cliente.

	
	Les gestes techniques et les marquages sont précis.

	
	La fiche de retouche est correcte et complète et transmise à l’atelier avec le vêtement.

	
	La vente est conclue adéquatement (service à la clientèle, paiement).

	
	Le rangement est assuré. 

	
	La livraison des colis est contrôlée, les erreurs éventuelles sont signalées; les articles sont rangés.


	Critère


	Indicateurs



	Efficacité de la communication avec la cliente

	Les règles de politesse et de courtoisie sont respectées.

	
	Le niveau de langage est adapté à la cliente.

	
	La communication en langue étrangère est correcte.

	
	La reformulation reflète les attentes de la cliente.

	
	La cliente est mise à l’aise lors de l’essayage.


1.8. Exemples de pondération 

	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	Respect des consignes


	Les conditions de fonctionnement et les exigences du magasin sont respectées.
	****
	O/N
	0/10/15

	
	L’ensemble de la prestation est effectué dans la fourchette de temps accordée.
	**
	O/N
	0/4

	
	Les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur sont respectées.
	**
	O/N
	0/4

	
	La production est réalisée en autonomie.
	**
	O/N
	0/4

	
	L’esprit d’équipe est adopté.
	*
	O/N
	0/2

	Pertinence du processus


	Les besoins de la cliente sont correctement identifiés.
	*****
	O/N
	0/30

	
	Les termes professionnels sont utilisés adéquatement.
	****
	O/N
	0/5/10/15

	
	Les corrections proposées sont en adéquation avec la morphologie de la cliente.
	*****
	O/N
	0/30

	Conformité de la production


	Les conseils sont adaptés.
	***
	O/N
	0/6

	
	Les propositions de choix de vêtements satisfont la cliente.
	*****
	O/N
	0/30

	
	Les gestes techniques et les marquages sont précis.
	*****
	O/N
	0/30

	
	La fiche de retouche est correcte et complète et transmise à l’atelier avec le vêtement.
	*****
	O/N
	0/30

	
	La vente est conclue adéquatement (service à la clientèle, paiement).
	***
	O/N
	0/6

	
	Le rangement est assuré.
	***
	O/N
	0/6

	
	La livraison des colis est contrôlée, les erreurs éventuelles sont signalées; les articles sont rangés.
	****
	O/N
	0/10/15


	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	Efficacité de la communication avec la cliente

	Les règles de politesse et de courtoisie sont respectées.
	***
	O/N
	0/6

	
	Le niveau de langage est adapté de la cliente.
	**
	O/N
	0/4

	
	La communication en langue étrangère est correcte.
	*
	O/N
	0/2

	
	La reformulation reflète les attentes de la cliente.
	**
	O/N
	0/4

	
	La cliente est mis à l’aise lors de l’essayage.
	****
	O/N
	0/10/15


Commentaires 
P1,  P2, P3 sont des exemples de pondération différents. 

P1:.le nombre d’* détermine l'importance du critère.
P2: oui ou non ( l'élève a réussi ou non les activités prévues dans l'indicateur.

P3: l’indicateur est noté par points avec un maximum: soit de 0 à… soit 0 ou (0 ou 15 ou 20 par exemple)

Remarque: 
Les enseignants peuvent convenir d’appliquer le modèle de pondération ci-dessus ou en concevoir d’autres.  Il leur appartient également de fixer les seuils de réussite dans le respect du règlement des études en vigueur.
2. Deuxième famille de situations
 professionnellement significatives  (EAC 2)

	Retoucher et/ou réparer en atelier, traiter une réclamation


Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées 
par cette famille de situations professionnellement significatives
	A. fonctions techniques
1. vendre

7.1.1 / 7.1.2 / 7.1.3 / 7.1.4


	11.1.1 / 11.3.1

	II. retoucher
1.1.1 

2.1.1 / 2.2.1 / 2.3.1 / 2.3.2 / 2.4.1 / 2.4.2


	B. fonctions transversales

1.1.1 / 1.1.2 / 1.1.3 / 1.1.4 / 1.1.5 / 1.1.6 / 2.1.1 / 2.2.1 / 2.3.1 / 3.1.1 / 4.1.4. 



2.1 Public cible

Situation d’intégration destinée aux élèves du 3e degré de qualification professionnelle de l'option de base groupée « Vendeur-Retoucheur/Vendeuse-Retoucheuse ».
2.2 Scénario illustratif

	Vous travaillez dans un atelier de retouches. Une cliente vous demande de rectifier un vêtement. 

Par la suite, une autre cliente revient à l’atelier, insatisfaite d'une retouche précédente. Vous assurez le service lié à cette situation.



2.3 Invariants et paramètres

2.3.1 Invariants
· l’accueil de clientes,
· la retouche avec essayage et/ou réparation en atelier,
· le traitement d’une réclamation.
2.3.2 Paramètres
· le type de vêtement,
· le type de retouche et/ou de réparation,
· la nature de la réclamation.
2.4 Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s)

Vous devez :
· assurer l’accueil dans les différentes circonstances,
· faire les essayages et marquer les retouches,
· assurer le suivi du service (gestion du délai, paiement…), 
· effectuer la retouche et/ou la réparation,
· traiter la réclamation.
2.5 Conditions matérielles

L’apprenant(e) dispose:

· d’un vêtement à retoucher ou à réparer,
· d’un atelier de retouche équipé,
· de fiches de retouche,
· d’un espace d’accueil réservé à la clientèle,
· d’un tarif, d’un fond de caisse….,
· d’un vêtement faisant l’objet de la réclamation.
2.6 Consignes à destination de l’apprenant(e)

Vous devez:

· vous adapter  aux conditions de fonctionnement et aux exigences de l’atelier;

· réaliser l’ensemble de la prestation dans la fourchette de temps accordée;

· respecter les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur (Code de Bien-Être au travail) ;
· réaliser la production en autonomie ;
· respecter l’esprit d’équipe ;
· ranger et entretenir le poste de travail.
2.7 Critères et indicateurs

	Critère


	Indicateurs



	Respect des consignes


	Les conditions de fonctionnement et les exigences du magasin sont respectées.

	
	L’ensemble de la prestation est effectué dans la fourchette de temps accordée.

	
	Les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur sont respectées.

	
	La production est réalisée en autonomie.

	
	L’esprit d’équipe est adopté.

	
	Le poste de travail est rangé et entretenu.

	Pertinence du processus


	Les besoins de la cliente sont correctement identifiés.

	
	Les termes professionnels sont utilisés adéquatement

	
	Les corrections proposées sont en adéquation avec la morphologie de la cliente.

	
	Le choix des techniques est adéquat

	
	L’appréciation du bien-fondé de la réclamation est adéquate.

	Conformité de la production


	Les gestes techniques et les marquages sont précis.

	
	La fiche de retouche est correcte et complète.

	
	Le montant du service est exact et le paiement encaissé.

	
	La retouche est réalisée. 

	
	Le caractère initial du vêtement est maintenu.

	Efficacité de la communication avec les clients

	Les règles de politesse et de courtoisie sont respectées.

	
	Le niveau de langage est adapté aux circonstances (retouche, réclamation).

	
	La reformulation reflète les attentes de la cliente.

	
	La cliente est mise à l’aise lors de l’essayage.


2.8. Exemples de pondération 

	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	Respect des consignes


	Les conditions de fonctionnement et les exigences du magasin sont respectées.
	****
	O/N
	0/10/15

	
	L’ensemble de la prestation est effectué dans la fourchette de temps accordée.
	**
	O/N
	0/4

	
	Les règles de sécurité et d’hygiène, les normes d’ergonomie, la réglementation en vigueur sont respectées.
	**
	O/N
	0/4

	
	La production est réalisée en autonomie.
	**
	O/N
	0/4

	
	L’esprit d’équipe est adopté.
	*
	O/N
	0/2

	
	Le poste de travail est rangé et entretenu.
	***
	O/N
	/6

	Pertinence du processus


	Les besoins de la cliente sont correctement identifiés.
	*****
	O/N
	0/30

	
	Les termes professionnels sont utilisés adéquatement.
	****
	O/N
	0/5/10/15

	
	Les corrections proposées sont en adéquation avec la morphologie de la cliente.
	*****
	O/N
	0/30

	
	Le choix des techniques est adéquat.
	*****
	O/N
	0/10/20/30

	
	L’appréciation du bien-fondé de la réclamation est adéquate.
	***
	O/N
	0/6

	Conformité de la production


	Les gestes techniques et les marquages sont précis.
	*****
	O/N
	0/30

	
	La fiche de retouche est correcte et complète 
	*****
	O/N
	0/30

	
	Le montant du service est exact et le paiement encaissé.
	***
	O/N
	0/6

	
	La retouche est réalisée.
	*****
	O/N
	0/20/30

	
	Le caractère initial du vêtement  est maintenu.
	****
	O/N
	0/15


	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	Efficacité de la communication avec les clients

	Les règles de politesse et de courtoisie sont respectées (retouche, réclamation).
	******
	O/N
	0/6

	
	Le niveau de langage est adapté aux circonstances (retouche, réclamation).
	****
	O/N
	0/4

	
	La reformulation reflète les attentes de la cliente.
	**
	O/N
	0/4

	
	La cliente est mise à l’aise lors de l’essayage.
	****
	O/N
	0/10/15


Commentaires 
P1,  P2, P3 sont des exemples de pondération différents. 

P1:.le nombre d’* détermine l'importance du critère.
P2: oui ou non ( l'élève a réussi ou non les activités prévues dans l'indicateur.

P3: l’indicateur est noté par points avec un maximum: soit de 0 à… soit 0 ou (0 ou 15 ou 20 par exemple)

Remarque: 
Les enseignants peuvent convenir d’appliquer le modèle de pondération ci-dessus ou en concevoir d’autres.  Il leur appartient également de fixer les seuils de réussite dans le respect du règlement des études en vigueur.
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                       OUTIL D’EVALUATION








* Voir glossaire en fin de document, p. 4


� Décret du 24 juillet 1997 définissant les missions prioritaires de l’enseignement fondamental et de l’enseignement secondaire et organisant les structures propres à les atteindre, appelé ci-après décret « Missions ».


� Art 36, §3 du décret « Missions ».


� Art 38 du décret « Missions ».


� Art 52 du décret « Missions ».


� Art 9, §1er, alinéa 1 du décret « Inspection » (voir p. 5 références légales) 


� Art 97 et suivants du décret « Missions.
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