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Epreuve E33 : action de Fidélisation et Développement de la Relation Clients 
 

coef 3 
 

Commencer la formation sur E33 dès la classe de 1ère 
 

(potentiellement tous les enseignants d’économie gestion peuvent être convoqué pour faire passer 

les épreuves en ponctuel) 
 

I. Présentation globale 

Les 2 PFMP de E33 se réalisent dans la même entreprise (si rupture de PFMP, la partie 1 doit être 

refaite sur les vacances ou sur plusieurs demi journées) 
 

Rappel : l’ensemble de l’évaluation E33 se fait sur la classe de terminale (les stages de DNL se 

réalisant sur la classe de 1ère) 

 

 
L’évaluation se fait uniquement sur support numérique (en entreprise) à négocier en amont (mise à 

disposition d’un ordinateur sur le lieu de stage + négociation des compétences + explication épreuve 

E33) 
 

Rappel des évaluateurs : les profs éco gestion de la classe ou avec le tuteur de l’élève 
 

II. Avant le départ en PFMP 

Il est primordial de négocier les objectifs en amont avec le tuteur : 
 

- lettre aux tuteurs 

- Power Point à envoyer aux tuteurs 

https://docs.google.com/document/d/1qPNYg3jHmdikP4Mi3o33sxd5zUXNgZgP/edit?usp=sharing&ouid=110315461899134536431&rtpof=true&sd=true
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III. Fin de la première PFMP de terminale : évaluation situation 1 
- Préparation élèves 

 

- Retour d’expérience (outil diagnostic) 

 

 

 
- trame avec les attentes des profs vis à vis des élèves sur l’oral E33 (plan + conseil) 

 

- critères d’évaluation (grille officielle) 
 

● Qualité du traitement des sollicitations clients 
 

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

● Pertinence des actions proposées 
 

● Cohérence du choix des outils de fidélisation de la clientèle et/ou de développement de la relation 

client avec le contexte 
 

● Qualité de la communication orale et écrite 

 
 

- détailler et orienter les élèves avec une Feuille de route 

https://docs.google.com/document/d/15nVpUswW--fJQPACxvotjpuJGpGf4H5A/edit?usp=sharing&ouid=110315461899134536431&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/document/d/1JeSvflCI3VtzCYdWN6bmNl3ENE7HNjea/edit?usp=sharing&ouid=110315461899134536431&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/file/d/1bMG9JKOQCnqkFhB3VCcDdu6CGiT8FlaK/view?usp=sharing
https://miniurl.be/r-3swr
https://miniurl.be/r-3swv
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IV. Après la deuxième PFMP : évaluation situation 2 
- Proposition de diaporama E33 complet (Situation 1 et Situation 2) 

 
 
 

-diapo modèle dossier E33 ou Tuto 

you tube 
 

-plan support oral 
 

-grille de mise en oeuvre 
 
 
 
 
 
 

- Déroulement de l’interrogation (Situation 2) 
 

L’interrogation se déroule dans le centre de formation à l’issue de la dernière PFMP dans un délai 

raisonnable. (Laisser le temps aux élèves de réaliser le bilan de leur action de FDRC) 
 

L’interrogation dure 20 minutes maximum. 

Elle se déroule en deux phases : 

➩ 1ère phase : présentation de la mise en œuvre de l’action de FDRC 

(10 minutes maximum) 

 
Le candidat présente, à l’aide d’un outil de présentation numérique, la façon dont 

l’action de FDRC retenue a été mise en œuvre et en fait le bilan. Il n’est pas 

interrompu pendant son exposé. 

 

 
Cette présentation peut suivre le déroulement suivant : 

 
Première partie : 

Je contribue à des actions de fidélisation et de développement de la relation client. 

 
- Rappel de la feuille de route en spécifiant la nature de l’action, ses objectifs (avec indicateurs 

d’évaluation) et la cible (profil clients), 

- Les moyens engagés en rapport avec les objectifs : outils de fidélisation (numériques ou 

non), outils de développement de la clientèle (numériques ou non), moyens financiers, 

moyens commerciaux, moyens humains…, 

- Le processus détaillé avec la mise en évidence de la contribution du candidat 

- Ventes au rebond induites par l'événement ou l’opération en face à face ou à distance 

https://www.canva.com/design/DAE4DLcHIJQ/-oCVSjr0mHDyr7lsCBAGmA/view?utm_content=DAE4DLcHIJQ&utm_campaign=designshare&utm_medium=link&utm_source=publishsharelink
https://www.youtube.com/watch?v=U8qnA7abwbg
https://www.youtube.com/watch?v=U8qnA7abwbg
https://www.youtube.com/watch?v=U8qnA7abwbg
https://drive.google.com/file/d/1sK2ZnHrRuJC4u4g2x3UlmlUq0BtE9vR7/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/10O8kJrmMnzLK2fy-coGSifphRDKxmrJJ/view?usp=sharing
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Seconde Partie : 

J’évalue mon action de fidélisation ou développement de la relation client 

 
- Bilan quantitatif et/ou qualitatif eu égard aux objectifs, 

- Préconisations de remédiation/d’amélioration de l’action de FDRC, 

- Le bilan des acquis du candidat. 

 
L’absence de présentation numérique n’empêche pas l’interrogation mais l’item “Qualité de la 
communication orale et écrite” sera positionné en “novice” dans la grille d’évaluation. 

 
 

- Critères d'évaluation Grille d'évaluation 
 

● Qualité de la contribution à l’opération de fidélisation et/ou de développement de la relation 

client, 

● Opportunité de la proposition de ventes au rebond, 
 

● Justesse de l’enrichissement et de l’actualisation du Système d’Information Commerciale, 
 

● Pertinence de l’analyse des résultats, 
 

● Intérêt des propositions d’amélioration, 
 

● Qualité de la communication orale et écrite. 

 
 
 

V. Le dossier administratif 

Comme pour toutes épreuves en CCF, les établissements doivent garder une trace des travaux 

des élèves et des grilles d’évaluation pendant en cas de recours ou si un candidat demande à 

voir le contenu de son évaluation. 
 

Check list 

https://ent2d.ac-bordeaux.fr/disciplines/commerce-vente/wp-content/uploads/sites/15/2021/05/E33-part-2-CCF.pdf

