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Questions fréquentes concernant la mise en place du nouveau Baccalauréat professionnel Accueil (Relations Clients et Usagers).

	Approche du référentiel

	Questions 
	Eléments de réponses (extrait du GAP) 

	( Que sont devenues les matières "Démarche commerciale (P2), Organisation (P3), Pratique des techniques Relationnelles (P1) ? 
	La structure du référentiel privilégie donc fortement la dimension professionnelle du diplôme et non une organisation purement disciplinaire.

· Une structuration en cinq activités

Cette réflexion a mis en évidence cinq activités exercées par les professionnels de l’accueil. Ces activités vont structurer le référentiel : 

· l’accueil en face à face (A1) ;

· l’accueil téléphonique (A2) ;

· la gestion de la fonction accueil (A3) ;

· la vente de services ou produits associée à l’accueil (A4) ;

· les activités administratives connexes à l’accueil (A5) .

==> Cf. GAP (10/10) page 3 sur 43


	( Comment s'organisent l'enseignement des différentes activités sur les 2 ans  (première et terminale) ? 
	Le GAP propose une organisation des temps de formation et des épreuves (candidats de la voie scolaire et des CFA habilités). Cette proposition tient compte des temps de formation (cours & PFMP) et des épreuves : 

Les enseignements sous formes d'activités prioritaires par rapport aux CCF en 1ère année ARCU sont : 
A1. Accueil en face à face 
A2. Accueil par téléphone 
A3. Gestion de la fonction d'accueil (A31 et A32 - plus particulièrement T32.1). 


A4 et A5 et A3 (en totalité) sont de préférence enseignés en terminale 
(préparation de l'étude de cas + projet - épreuve E31).  

 ==> Cf. GAP (10/10) page 17 sur 43




	Les épreuves en CCF (Première année ARCU) 

	Questions 
	Eléments de réponses (extrait du GAP) 

	( Quels sont les différents CCF à organiser au cours de la formation de l'élève ? 

 ==> En année de première ARCU 
	==> En première année 
 - Les PFMP sont évaluées en collaboration avec le tuteur (pour chaque PFMP de première année) sur la pratique de l'accueil (voir dossier PFMP 1ere année joint). Ce sont uniquement les profs de spécialités qui évaluent. Les tuteurs donnent un profil (+ signature + tampon + attestation de présence en PFMP habituelle). Les visites de "courtoisie" (mi PFMP) sont à effectuer par les collègues d'enseignement général (cf. textes sur la rénovation du Bac pro 3 ans). 
Concernant les travaux préparatoires aux CCF au cours de leurs 2 PFMP de première : 
A) Les fiches de situations d'accueil 
 (janvier - février : 4 semaines) et juin (4 semaines), dans le cadre de l'épreuve E33 - Accueil en face à face (situation n°1) . Au cours des 2 PFMP, les élèves doivent rédiger 3 fiches d'activités  qui doivent portées sur des situations d'accueil réalisées ou observées au cours des PFMP de première. A noter qu'une des 3 fiches doit porter sur une action événementielle à laquelle les élèves auront participés activement. L'élève doit réaliser ou décrire au moins 8 des 12 tâches prévues dans le référentiel de l'activité A1 

==>  (cf. GAP page 32 sur 43)
Ces fiches sont exigées et doivent être récupérées auprès des élèves au plus tard au début d'année de terminale. Ces fiches servent de support pour l'épreuve orale E33 organisée au premier semestre de terminale. 
 B) L'épreuve E32. Contact par téléphone 
L'épreuve doit avoir lieu à l'issue du premier stage (PFMP) de préférence (mars / avril). L'épreuve est décrite dans le guide d'accompagnement pédagogique Elle ressemble au contact par téléphone de MRCU mais le niveau d'exigence est plus élevé et il s'agit d'un appel entrant (prise en charge par l'agent d'accueil) et non d'un appel sortant comme en MRCU. Des contraintes sont à créer : exemples : respect d'une procédure d'accueil, consignes de filtrage, cas de clients ou usagers agressifs ou souhaitant faire une réclamation..... 
==> Cf. GAP (10/10)  page 27 sur 43 . 



	Les épreuves en CCF (Terminale ARCU) 

	Questions 
	Eléments de réponses (extrait du GAP) 

	( Quels sont les différents CCF à organiser au cours de la formation de l'élève ? 

 ==> En année de Terminale ARCU 
	A) Oral "situation d'accueil en face à face" - Epreuve E33 - situation n° 1.

Quand ?  au cours du début du premier semestre de Terminale.

Support ?  fiches descriptives d'activité rédigées en première année.

Organisation :  ==> Cf. GAP (10/10) page  34 sur 43

B) Epreuve E31. Analyse de la fonction d'accueil  et projet - 1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil 

Quand ? Premier trimestre de l’année de terminale

De préférence sur le lieu de la PFMP.

Supports ? Un rapport d’étonnement est rédigé dans les premiers jours de la PFMP et remis au tuteur à la fin de la 1ère semaine par le candidat. Le diagnostic doit être terminé au moment du passage de l’épreuve.

Organisation :  ==> Cf. GAP (10/10) page  18 sur 43
C) Epreuve E31. Analyse de la fonction d'accueil  et projet - 2nde  situation : Projet d'amélioration de la fonction d'accueil 

Quand ? Dernier trimestre de l’année de terminale 
Où ? Dans le centre de formation, après la dernière PFMP.
Supports ? 

Dossier projet de 8 pages maximum (hors annexe)

Organisation :  ==> Cf. GAP (10/10) page  19 sur 43



	Les épreuves professionnelles en ponctuel

	( Que devient l'étude de cas ? 
	Les élèves réalisent , en ponctuel, une étude de cas de 4 heures (E2 Analyse et traitement de situations liées à l’accueil), qui portent sur les activités A4 et A5 et une partie de A3. 

==> Cf. RAP page 66 sur 88.




	Les PFMP (Périodes de Formation en Milieu Professionnel) 

	Questions 
	Eléments de réponses (extrait du RAP) 

	 ( Quelle est la durée obligatoire des PFMP sur l'ensemble du cursus  ? 
	Les périodes de formation en milieu professionnel, d’une durée totale de 22 semaines sur le cycle de 3 ans, sont obligatoires. Dans le cas où le cycle serait ramené à 2 ans (élèves venant d’un CAP par exemple) la durée est ramenée à 16 semaines.
==> Cf. RAP page 84 sur 88



	Les Lieux de stage

	( Dans quels types d'organisations l'élève peut-il réaliser ses PFMP ?  
	Elles se déroulent obligatoirement au sein d’organisations qui ont une activité d’accueil dans un ou plusieurs des domaines suivants :

· accueil sédentaire,

· accueil dans les transports,

· accueil en événementiel.

Les périodes de formation en milieu professionnel doivent s’effectuer dans au moins deux domaines professionnels différents (dont obligatoirement une situation d'accueil en événementiel).
==> Cf. RAP page 84 sur 88

Les lieux d’exercice sont multiples en termes de secteurs d’activité : banques, services de santé, tourisme, culture, La Poste, transports collectifs, immobilier, grande distribution ou hôtellerie-restauration. Plus généralement, l’accueil est présent dans toutes les organisations susceptibles de recevoir des visiteurs, des clients, des usagers et du trafic téléphonique.
Si cette fonction est clairement identifiée dans les PME, elle l’est plus rarement dans les TPE. Elle se retrouve, par contre, dans tous les grands groupes, particulièrement aux sièges sociaux et dans les organismes publics. 

==> Cf. RAP page 1 sur 88



	( Qu'appelez-vous "accueil en événementiel" ? 
	En première année - les élèves doivent obligatoirement prendre en charge l'accueil événementiel d'une manifestation (action ponctuelle organisée soit avec un partenaire extérieur - mairie, conseil général, salon...., soit dans le cadre de la PFMP de l'élève : journée porte-ouverte de l'entreprise, conférence, séminaire, ....).

Sur huit semaines de PFMP de première année, il est possible de réserver quelques journées, en fonction des besoins et des contraintes des organisations, pour participer à de l’accueil événementiel.
==> Cf. RAP page 85 sur 88
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