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1. La structure du référentiel de certification 
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NB. Les termes utilisés pour structurer le référentiel sont signalés en italique gras.

· Une prise en compte des besoins exprimés par les professionnels de l’accueil

Le référentiel a été rédigé en collaboration avec des professionnels de l’accueil sédentaire, de l’accueil événementiel et de l’accueil dans le transport. Très présents dans le groupe de travail, ils ont contribué largement à la définition des situations de travail et des compétences nécessaires. 

Le référentiel  tient compte également des remontées des enquêtes administrées auprès d’entreprises de toutes tailles, dans tous les secteurs et disposant d’une fonction accueil, auprès des professeurs et des anciens élèves, aujourd’hui en activité. 

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 ;

· l’accueil téléphonique ;

· la gestion de la fonction accueil ;

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

· les activités administratives connexes à l’accueil.

Chaque activité est découpée en sous-activités.

Une sous-activité est décomposée en tâches (colonne1 du référentiel)

Une tâche correspond à un ensemble de situations de travail, emblématiques des métiers de l’accueil. Elle nécessite, pour être menée à bien, la mobilisation de compétences techniques (colonne 2), de comportements professionnels (colonne 3) et de savoirs (colonne 4).

Leur mobilisation, à bon escient, dans toute situation de travail, courante ou inédite, constitue une compétence professionnelle dont le niveau attendu est exprimé en termes de critères de performance (colonne 5).

La présentation d’une activité se poursuit par une partie Conditions de réalisation. Cette partie précise les éléments de contexte (Dans le cadre de…) et les types de ressources (Avec…) significatives des situations de travail de cette activité.  Elle fixe ainsi des directions pédagogiques afin d’exploiter ces situations de travail avec les élèves.

La présentation d’une activité se termine par un tableau qui détaille les savoirs qu’elle sollicite. 

· Une formation à la compétence professionnelle

La compétence professionnelle s’acquiert et s’évalue dans l’action : au fil de l’expérience et de la pratique de situations simulées, l’élève découvre, transpose, adapte et enfin maîtrise le juste équilibre des savoirs, comportements et compétences techniques requis pour répondre aux attentes. 

La compétence professionnelle s’apprend, au cours de l’action et à son issue. La formation des élèves s’appuie donc sur l’exploitation systématique de situations de travail vécues pendant les périodes de formation professionnelle ou simulées pendant les périodes de formation scolaire. 

Non seulement cette formation à la compétence professionnelle est essentielle à l’efficacité et l’employabilité de l’élève titulaire du baccalauréat professionnel Accueil - Relation Clients et Usagers, mais elle conditionne aussi :

· son bien-être dans son emploi et l’évolution de sa carrière ;

· sa réussite dans la poursuite d’éventuelles études (BTS notamment). 

La structure et le contenu du référentiel relèvent donc de principes pédagogiques qui ont présidé à sa construction. Le référentiel forme ainsi un outil de travail indispensable pour le formateur, afin de construire sa progression et ses pratiques pédagogiques.

2. Les principes pédagogiques et les choix didactiques
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· Des choix didactiques 

La méthodologie de construction du référentiel s’est appuyée sur les principes de la didactique professionnelle.

La didactique professionnelle s’intéresse aux processus de développement et de transmission des compétences professionnelles dans les situations de formation et de travail. Elle met l’accent sur :

· l’importance des situations de travail (emblématiques, complexes, variées…) dans la démarche d’acquisition de compétences,

· le fait que l’action professionnelle ne se réduit pas à sa dimension d’exécution, mais contient aussi une dimension cognitive et une dimension comportementale,

· l’importance de la prise de recul, de l’analyse des situations observées ou vécues.

Une situation de travail, réelle (en PFMP) ou simulée (en classe), rend l’élève acteur. Elle est composée d’un environnement de travail et d’éléments spécifiques à la situation, de consignes et de résultats attendus. Pour être menée à bien, elle sollicite, de la part de l’élève, la mobilisation de savoirs, de compétences techniques et de compétences comportementales. 

Dans une situation de travail simulée, l’élève est guidé par un questionnement qui associe systématiquement la réflexion à l’action : préparation (compréhension du résultat à obtenir, démarche, compétences ou savoirs à mettre en œuvre), réalisation, analyse des résultats obtenus (contrôle ;  démarche, compétences et savoirs réellement mobilisés ; conséquences de sa pratique sur les résultats ; axes d’amélioration). Les questions de préparation et d’analyse aident l’élève à prendre du recul et à se forger une première expérience qu’il pourra ensuite transposer en situation d’évaluation ou en situation réelle (PFMP). Elles le forment à la compétence professionnelle.

Dans le même but (ancrer les compétences professionnelles), les situations de travail réelles vécues par l’élève en PFMP sont exploitées utilement en classe (analyse réflexive individuelle ou réflexive).

Dans le cadre des attentes exprimées par les professionnels de l’accueil, le référentiel de certification a donc fait des choix didactiques : 

- Une entrée par les situations professionnelles : les tâches
Une tâche représente le «prescrit», ce qu’il y a à faire, la dimension objective du travail. Elle correspond à une famille de situations de travail caractéristiques d’un métier ou d’un domaine d’activités. 

( Les tâches son répertoriées dans la première colonne du référentiel.

- Une articulation entre les situations professionnelles et les compétences techniques, compétences comportementales et savoirs

La compétence professionnelle est l’aptitude à maîtriser une famille de situations de travail, en agissant et réagissant à bon escient. Elle regroupe compétences techniques, compétences comportementales et savoirs. 

( Dans le référentiel, les compétences et savoirs à acquérir sont répertoriés par activités, en relation avec les tâches, dans les deuxième, troisième et quatrième colonnes. 

- Une articulation entre compétences et savoirs

Les savoirs sont des outils pour l’action : il faut d’abord disposer de ressources cognitives pour pouvoir ensuite les mobiliser au moment opportun. 

Les situations sensibilisent aux savoirs nécessaires et sont sources d’apprentissage des savoirs.

· Les savoirs ne sont donc pas organisés par champs disciplinaires mais par familles d’actions professionnelles, par tâches. Cette construction génère des redondances, apparentes dans le référentiel (référence, dans une activité, à un savoir installé dans une autre activité) mais renforce le sens de la formation. 

- Des savoirs « en action » 

Une partie « savoirs » est associée à chaque activité du référentiel. Elle précise les contenus d’apprentissage et leurs limites. Elle permet une identification des savoirs à installer mais ne suggère, en aucun cas, une entrée dans le référentiel par les savoirs.
En effet, les savoirs ne peuvent être abordés que dans le cadre de situations de travail. 

Le document «Savoirs en actions» en pages 6 à 9 facilite l’exploitation pédagogique du référentiel et constitue un guide pour l’enseignant qui construit des situations professionnelles d’apprentissage.  Elle met en relation les savoirs (dimension cognitive) avec les comportements et compétences sollicités dans une famille de situations de travail significatives des métiers de l’accueil.
- Une pratique de l’analyse des situations de travail observées ou vécues

Cette pratique est enseignée dans les activités 1, 2 et 3 et évaluée dans les épreuves correspondantes. 

Elle est systématisée au cours du traitement de situations de travail en classe. 

Elle est guidée ou accompagnée par un questionnement et des ressources spécifiques avant, pendant et après la réalisation des actions professionnelles de la situation.
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Savoirs « en action »   

Les tableaux ci-dessous ne constituent pas une entrée par les savoirs dans le référentiel. 
A1 L’ACCUEIL EN FACE À FACE

	SAVOIRS
	A1.1 La première phase d’accueil

	S11.1 La communication de l’organisation
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les comportements CP1 à CP6.

Les notions d’image de l’organisation, de culture, de valeurs, de communication globale sont abordées et illustrées par des exemples concrets.

	S11.2 La situation d’accueil en face a face
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les comportements CP1 à CP6.

Des chartes, des protocoles, des fiches de procédures servent de supports à l’étude de procédures d’accueil et permettent d’en dégager les différentes étapes.

	S11.3 L’expression orale
 
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C111.3, et les comportements CP1 à CP6.

Cet enseignement peut être étudié en co-animation avec d’autres professeurs (langues, histoire-géographie…). En aucun cas, il ne doit être fait référence aux situations personnelles des élèves.

	S11.4 La procédure d’accueil - La prise de contact 
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C111.1, C111.2, C111.3.

	S11.5 La procédure d’accueil - Le filtrage

	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C112.1, C112.2, et les comportements CP112.1, CP112.2, CP112.3.

	S11.6 La prévention de situations difficiles
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C111.3, C112.3, et les comportements CP112.4.


	SAVOIRS
	A1.2 La réponse à la demande

	S12.1 L’environnement professionnel 

	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C121.3 et les comportements CP121.1, CP121.2.

Les notions abordées font appel à des notions abordées en A3 : S31.2 L’organisation du travail administratif.

La connaissance de l’activité de l’organisation (produits et prestations commercialisés), du type de structure, des relations hiérarchiques entre collaborateurs est nécessaire à la personne chargée de l’accueil pour qu’elle puisse informer, orienter et conseiller la personne accueillie de manière pertinente. L’organigramme est abordé à partir d’un document recensant les compétences des collaborateurs et leurs relations. Il n’est pas demandé à l’élève de savoir construire un organigramme mais d’être capable de l’analyser.

	S12.2 L’entretien en face a face

	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C121.1 à C121.3, C122.1 à C122.7, et les comportements CP122.1 à CP122.4.

Il s’agit ici d’exploiter ici toutes les techniques liées à une relation de face à face (réelle ou simulée) avec ou sans l’aide de supports d’information propres à l’organisation.

	S12.3 La procédure d’accueil - L’assistance
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C123.1 à C123.3, et les comportements CP123.1 à CP123.4.

Toute évolution de la réglementation juridique doit être prise en compte. Les modalités théoriques et pratiques de premiers secours sont présentés. Elles peuvent être complétées par une formation permettant l’obtention de la PSC1 (Prévention et secours civiques de niveau 1).

	S12.4 La procédure d’accueil - La gestion de l’attente

	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C124.1 à C124.4, et le comportement CP124.1.

Les pratiques mises en application dans la gestion de l’attente font appel à des notions abordées en A3 : S32.1 La gestion des flux (appels, visiteurs).

L’étude est menée à partir de contextes construits dans chacun des trois types d’accueil : transport, événementiel, sédentaire. 

	S12.5 La rédaction et la diffusion de message

	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C125.1 à C125.3, et les comportements CP125.1, CP125.2. 

Les fonctionnalités et les différents types d’agendas sont abordés en A2 S22.3 La prise de rendez-vous.

L’accent est porté sur la capacité de l’élève à pouvoir restituer le message quelle que soit la technique de prise de notes utilisée en adoptant le registre, le ton ou style adaptés et en respectant les règles orthographiques.

Des situations ou applications professionnelles permettent d’expliquer les fonctionnalités et l’intérêt de la communication en réseau (intranet).

	
	

	SAVOIRS
	A1.3 La phase de conclusion de l’accueil

	S13.1 La procédure d’accueil – la prise de congé
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C131.1, C131.2 et le comportement CP131.1.

Les étapes de la prise de congé sont étudiées dans un contexte professionnel défini.

	S13.2 L’analyse critique d’une situation d’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les comportements CP131.1, CP131.2.

Les critères de la grille d’auto-analyse varient en fonction de la situation d’accueil.

	A2 L’ACCUEIL TÉLÉPHONIQUE

	SAVOIRS
	A2.1 La prise de contact téléphonique

	S21.1 Les standards téléphoniques
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec la compétence C211.1.

	S21.2 L’accueil téléphonique
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C211.1, C211.2 et les comportements CP211.1, CP211.2, CP211.3.

	
	

	SAVOIRS
	A2.2 Le traitement des appels

	S22.1 Les motifs et techniques de filtrage
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs et les compétences C221.1, C221.2, C221.3 et les comportements CP221.1, CP221.2, et CP221.3.

	S22.2 La relation dans l’échange téléphonique
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C221.1, C221.2, C221.3, C223.1, C224.1, C224.2, C227.1, C227.2 et les comportements CP221.1, CP221.3, CP224.1, CP224.3, CP227.1.

	S22.3 La prise de rendez-vous
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C226.1, C226.2, C226.3 et les comportements CP226.1.

	A3 LA GESTION DE LA FONCTION ACCUEIL

	 SAVOIRS 
	A31 La gestion de l’espace de travail

	S31.1 Le poste de travail
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C311.1, C311.3 et C311.4 et les comportements CP311.1 à 311.3 et CP311.5.

	S31.2 L’organisation du travail administratif
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C311.2 et les comportements CP311.1 à 311.4 et 311.6.

	S31.3 L’aménagement de l’espace de travail
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C312.1 et C312.3 et les comportements CP312.1

Le matériel qui équipe l’espace d’accueil est équipé à partir de fiches techniques, d’illustrations et de matériels disponibles dans le lieu de formation.

L’analyse et la comparaison d’exemples d’espaces d’accueil permettent de cerner les éléments qui reflètent l’image et la culture de l’organisation.

	S31.4 La gestion de la documentation liée à l’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C312.2 à C312.3 et le comportement CP312.2.

	S31.5 La communication liée à la gestion de l’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C312.2 à C312.4 et les comportements CP312.1 et CP312.2.

	S31.6 La sécurité à l’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C313.1 et C312.2 et les comportements CP313.1 à CP312.5.

Le contrôle du comportement et des émotions est étudié en A1 : S11.6 La prévention des situations difficiles.

	
	

	SAVOIRS
	A32 Le suivi des activités d’accueil

	S32.1 La gestion des flux (appels, visiteurs)
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C321.1 à C321.4 et les comportements CP321.1 à CP 321.5.

La gestion des flux d’appels téléphoniques fait appel à des notions abordées en A2 : S21.1 Fonctionnalités d’un standard.

Les comportements facilitateurs qui s’imposent dans la gestion des flux font appel à des notions abordées en A1 : S12.4 La procédure d’accueil – La gestion de l’attente.

	S32.2 Les techniques d’enquête
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C322.1, C322.3 à C322.5 et les comportements CP322.1 et CP322.2.

	S32.3 L’analyse statistique
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C322.1, C322.2, C312.4, C322.5 et les comportements CP312.1 et CP 312.2.

	
	

	SAVOIRS
	A33 La permanence, la continuité et la qualité du service d’accueil

	S33.1 Le travail en équipe
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C331.1 à C331.5 et les comportements CP331.1 à CP331.3.

	S33.2 La qualité de l’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C332.1 et C332.4 et les comportements CP332.1 et CP332.2

Dans un contexte donné, des extraits de normes, référentiels ou chartes spécifiques à l’accueil sont :

· analysés afin de déterminer les indicateurs de qualité,

· puis exploités dans la situation d’accueil proposée.

	S33.3 L’amélioration de la qualité de l’accueil
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C332.2, C332.3, C332.4 et les comportements CP332.2 à CP332.4.

L’approche méthodologique de démarche de projet est appréhendée dans un contexte de dysfonctionnement ou d’insuffisance relatif à l’accueil.

	A4 LA VENTE DE SERVICES OU DE PRODUITS ASSOCIÉE À L’ACCUEIL

	SAVOIRS
	A4.1 La vente de services ou de produits en face à face 

ou par téléphone

	S41.1 Le marché
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C411.1 à C411.3 et les comportements CP411.1 à CP411.3.

	S41.2 La préparation de l’entretien de vente
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C411.1 à C411.3 et les comportements CP411.1 à CP411.3.

	S41.3 Les techniques de vente
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C412.1 à C412.6 et les comportements CP412.1 à CP412.5.

Les incidences des choix opérés par la personne chargée de l’accueil sur  l’aboutissement partiel ou total de la vente sont étudiés à l’aide de simulation ou d’observation d’un entretien.

La vente par téléphone reprend les savoirs étudiés en S22.2 et S21.1, mais dans un contexte de vente à partir d’appels entrants.

	S41.4 Le cadre juridique de la vente
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C421.1 à C412.5 et les comportements CP412.1 à CP412.5.

	S41.5 Les documents commerciaux
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C413.1 à C413.3 et les comportements CP413.1 à CP413.3.

	S41.6 Les opérations d’encaissement
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C413.3 à C413.6 et les comportements CP413.1 à CP413.3.

	S41.7 Le crédit à la consommation
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C413.3 à C413.6 et les comportements CP413.1 à CP413.3.

	
	

	SAVOIRS
	A42 L’après-vente

	S42.1 L’offre après-vente
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C421.1 à C421.5 et les comportements CP421.1 à CP421.3.

	S42.2 Les éléments de coût de la non qualité
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C421.1 à C421.5 et les comportements CP421.1 à CP421.3.

	S42.3 La fidélisation
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C422.1 à C422.5, C412.6 et les comportements CP 422.1, CP422.2, CP412.5, les compétences de l’activité 3 C322.1 et C322.3 à C322.5 et les comportements CP322.1 et CP322.2.

	S42.4 Les outils de mesure de la satisfaction
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C422.1 à C422.5 et les comportements CP422.1, CP 422.2 ; les compétences de l’activité 3 C322.1 et 322.3 à  C322.5 et les comportements CP322.1, CP322.2, CP332.3, CP332.4.

Cette partie reprend les savoirs étudiés en S32.2, mais dans un contexte de suivi de qualité par une enquête de satisfaction.

	A5 ACTIVITÉS ADMINISTRATIVES CONNEXES À L’ACCUEIL

	SAVOIRS
	A5.1 La gestion du courrier, des plis et des colis

	S51.1 La lettre-type
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C511.1, C511.2 et les comportements CP511.1, CP511.2, CP511.3.

	S51.2 Le fonctionnement du service courrier « Arrivée »
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C512.1, C512.2, C512.3 et les comportements CP512.1, CP512.2, CP512.3.

Cette partie est étudiée en relation avec l’organisation de l’entité (S12.1).

	S51.3 Le fonctionnement du service courrier « Départ »
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C513.1, C513.2, C513.3, C513.4 et les comportements CP513.1.

	
	

	SAVOIRS
	A5.2 La gestion des moyens internes 

et la réservation de prestations de services externes

	S52.1 La réservation de salles et de matériels
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C521.1, C51.2, C521.3, C521.4 et les comportements CP521.1, CP521.2.

Cette étude se réalise à partir de descriptions, d’illustrations et de locaux disponibles sur le lieu de formation et en entreprise.

	S52.2 La réservation des prestations externes
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C522.1, C522.2, C522.3, C522.4, C522.5 et les comportements CP522.1, CP522.2, CP522.3.

	
	

	SAVOIRS
	A5.3 La gestion des fournitures et du petit matériel

	S53.1 La procédure d’achat
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C531.1, C531.2, C531.3 et les comportements CP531.1.

	S53.2 La réception de la livraison
	Cette partie doit être abordée en mettant en relation les savoirs avec les compétences C532.1, C532.2, C532.3 et les comportements CP532.1.
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L’utilisation pédagogique du référentiel

Le référentiel de certification est un outil indispensable à l’enseignant, un strict cadre de référence qui lui permet néanmoins une liberté de choix didactiques et pédagogiques.

3.1 Naviguer dans le référentiel : la codification
· Chaque activité du référentiel est reconnue par la lettre A suivie d’un numéro séquentiel d’activité : 

A1
L’accueil en face à face

A2
L’accueil téléphonique

A3
La gestion de la fonction accueil

…
Chaque activité est décomposée en sous-activités :

A3.1
La gestion de l’espace de travail
est la première sous-activité de l’activité 3

A3.2
Le suivi des activités d’accueil…
est la deuxième sous-activité de l’activité 3
· Les tâches répertoriées dans une sous-activité sont repérées par la lettre T selon la codification suivante :

	T32.2 La contribution à l’analyse qualitative et quantitative des activités liées à l’accueil

	T
	3
	2
	.2

	Il s’agit d’une tâche
	Numéro de l’activité


	Numéro de la sous-activité dans l’activité
	Numéro séquentiel de la tâche dans la sous-activité


· Les compétences techniques et comportements professionnels à mobiliser pour remplir la tâche sont ainsi codifiés :

	C322.3 Utiliser un logiciel de traitement d’enquêtes

	C
	322
	.3

	Il s’agit d’une Compétence
	Numéro de la tâche 
	Numéro séquentiel de la compétence dans la tâche


	CP322.1 Être soucieux de la fiabilité des informations 

	CP
	322
	.3

	Il s’agit d’un Comportement Professionnel
	Numéro de la tâche 
	Numéro séquentiel du comportement dans la tâche


· Les savoirs sollicités pour mener à bien une tâche sont présentés au regard de la tâche dans le référentiel mais sont numérotés séquentiellement par sous-activité :

	S32.2 Les techniques d’enquête

	S
	32
	.2

	Il s’agit d’un Savoir
	Numéro de la sous-activité 
	Numéro séquentiel du savoir dans la sous-activité


Cette numérotation allie :

· une identification des composantes des compétences professionnelles du personnel chargé de l’accueil (Activité, Tâche, Compétence, Comportement Professionnel, Savoir) ;

· et une codification hiérarchique.

Elle rend possibles de nombreuses grilles de lecture du référentiel, en fonction de l’objectif de la lecture :

· trouver dans l’activité dans laquelle est installé un savoir ;

· repérer les tâches (familles de situations professionnelles) qui sollicitent les mêmes comportements professionnels ;

· sélectionner les savoirs à installer ou à ré-utiliser dans une situation de travail ;

· construire sa progression ;

· construire ses séquences…

3.2 Construire sa progression

La progression est un enchaînement dans le temps de séquences de travail avec les élèves qui :

· respecte l’évolution de l’apprentissage des compétences du référentiel,

· donne du sens à la formation des élèves.

· Dans l’enseignement de compétences, la progression est une suite de pratiques et d’analyses de situations de travail qui permettent d’installer puis de transposer et améliorer les compétences techniques et comportementales ainsi que les savoirs requis pour répondre aux exigences des situations professionnelles.

(Pour construire sa progression, l’enseignant entre dans le référentiel par les tâches :
Une tâche donnée correspond à une famille de situations professionnelles qui sollicitent des compétences, comportements et savoirs adaptés. 

La progression est constituée d’une suite de situations professionnelles relatives à une ou plusieurs tâches.

· Plusieurs situations de travail sont souvent nécessaires pour traiter une tâche dans sa totalité, pour «faire le tour» des compétences techniques, comportements et savoirs qui lui sont associés.

Mais, seuls les éléments des compétences techniques, comportements et savoirs nécessités par la situation sont à prendre en compte dans les objectifs pédagogiques.

( Cela exige alors un découpage des apprentissages qui nécessite des synthèses partielles avant que l’apprenant ne dispose d’un ensemble complet de connaissances dans un domaine donné. 

· Plusieurs contextes et situations de travail proposés à des moments distincts sont nécessaires pour, progressivement, installer des compétences, les transposer, les améliorer, et pour positionner ou évaluer les élèves. 

L’incorporation des savoirs dans les situations de travail, les liens entre situations, savoirs, compétences techniques et comportements, la progression ou encore la complexité croissante des situations proposées sont des exemples de choix didactiques du formateur.

3.3 Construire une séquence

Une séquence correspond à un choix pédagogique du formateur. Elle concerne une ou plusieurs tâches et installe (séquence d’apprentissage) des compétences, comportements et savoirs qui leur sont associés. Elle s’appuie sur un cadre de travail et une ou plusieurs situations professionnelles. Elle correspond éventuellement à plusieurs séances de cours en classe entière ou en groupe. Elle est balisée par un questionnement qui prépare l’action, donne des consignes d’action, incite à une analyse réflexive des comportements et compétences sollicités et une synthèse des savoirs mobilisés. 

3.31 Structure d’une séquence

Une séquence cible donc toutes ou certaines compétences techniques, comportements et savoirs d’une ou de plusieurs tâches. Sa structure peut se présenter ainsi :
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UN CADRE DE TRAVAIL
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SITUATION 1

· Un besoin, des ressources (pour encadrer/organiser les actions ou pour sensibiliser aux savoirs et aux comportements à mobiliser)
· Un questionnement

· Analyse de la situation :

· repérage des objectifs, résultats attendus, ressources, contraintes. 

· repérage des savoirs sollicités (les savoirs « en action »), des compétences techniques à mobiliser, des comportements attendus 

· Action : consignes d’action qui permettent de faire acquérir certaines compétences ou de mettre en évidence certains comportements ou savoirs 

· Analyse réflexive des actions réalisées 

· Synthèse des compétences, comportements et savoirs mis en œuvre
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SITUATION 2


…

SYNTHÈSE DE LA SÉQUENCE

Généralisation, structuration 

La variabilité et la diversité des situations abordées et leur analyse par les élèves facilitent la capitalisation des apprentissages et l’adaptation à la réalité professionnelle. 

3.32 Exploitation du référentiel     

Voir exemple commenté page 15.

· Étape 1. Lecture approfondie du référentiel

(L’entrée par la tâche permet à l’enseignant de lister (la totalité des compétences, comportements et savoirs à installer ou pratiquer pour « en faire le tour » : quels savoirs enseigner ? Quelles compétences techniques installer ? Quels comportements cibler ?

(Le tableau des limites de savoirs précise les connaissances à installer (repérage à partir des numéros de savoirs).

(La partie « conditions de réalisation » de l’activité précise les contextes des situations à construire (cadre) et des exemples de ressources à exploiter (avec).

· Étape 2. Choix didactiques

(L’enseignant choisit alors une ou plusieurs articulations compétences techniques/comportements/savoirs qui constituent les objectifs de sa séquence et correspondent à autant de situations de travail à construire afin d’aborder exhaustivement les compétences techniques, comportements et savoirs de la tâche.

· Étape 3. Finalisation de la situation 

L’enseignant conçoit une ou plusieurs situations de travail : contexte, besoin, ressources, questionnement, résultats attendus. ( De nombreuses relectures du référentiel sont alors nécessaires pour mettre au point la séquence :

· Construire le questionnement :

· préparation de l’action, 

· action, 

· analyse.

· Vérifier que toutes les compétences techniques, comportements et savoirs des tâches concernées sont effectivement traités ; dans le cas contraire, concevoir les éléments de contexte nécessaires et/ou rechercher les ressources manquantes et/ou compléter le questionnement ;

· S’attarder sur l’évaluation : positionnement, auto-évaluation, évaluation formative… 
Les résultats attendus sont détaillés, les critères de positionnement ou d’évaluation sont précisés. Peuvent utilement être lus à cet effet : 

· la colonne Critères de performance du référentiel, 

· l’item À partir de dans la partie «Conditions de réalisation» 

· et les critères d’évaluation de l’épreuve correspondante.  
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Dans cet exemple, il s’agit de construire une séquence d’apprentissage relative à la tâche T32.2 La contribution à l’analyse qualitative et quantitative des activités liées à l’accueil.
Une entrée par les tâches ( permet de

· ( repérer les compétences, comportements et savoirs associés C322.1 Collecter les informations 

C322.2 Saisir et traiter les données dans un tableur 

C322.3 Utiliser un logiciel de traitement d’enquêtes

C322.4 Interpréter les résultats

C322.5 Transmettre des suggestions et critiques sous une forme appropriée 

CP322.1 Être soucieux de la fiabilité des informations 

CP322.2 Être rigoureux et organisé 
S32.2 Les techniques d’enquête

S32.3 L’analyse statistique

· ( prendre la mesure des savoirs à installer :

Dans le tableau des savoirs de l’activité 3, le savoir S32.3 est ainsi décrit : « L’étude des outils statistiques est limitée aux notions suivantes : pourcentages, parts relatives, taux d’évolution, moyenne, médiane, écart-type, droites de tendance […] »
· ( préciser le contexte à construire et les ressources à exploiter
La partie « Conditions de réalisation » de A3 précise l’équipement du poste de travail (suite bureautique et logiciel d’enquêtes), propose l’exploitation de ressources : modes opératoires, questionnaires ou rapports d’enquêtes.
(La réflexion de l’enseignant le conduit ici à distinguer 3 situations de travail.

· La première articule les compétences Collecter les informations et Utiliser un logiciel de traitement d’enquêtes, les deux comportements associés à la tâche et le savoir Les techniques d’enquête. 

· La seconde articule les compétences Saisir et traiter les données dans un tableur et Interpréter les résultats, le comportement Être soucieux de la fiabilité de l’information et le savoir L’analyse statistique. 

· La troisième articule les compétences Interpréter les résultats et Transmettre des suggestions et critiques sous une forme appropriée, les deux comportements et les deux savoirs. Elle reprend les résultats des deux premières situations. 

( Le contexte global et le contexte de chaque situation, les ressources mises à disposition à chaque étape, le questionnement et les moyens d’évaluation sont ensuite mis au point. 
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	Sous-activité A32 
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Tâches
	Compétences
	Comportements
	Savoirs
	Critères de performance

	[image: image21.jpg]acada
Greno

MINISTERE
DE L’EDUCATION NATIONALE,
DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR
ET DE LA RECHERCHE

4
g l

Liberté + Fgalité « Fraternité
nepuuuqus FRANCAISE





[image: image22.jpg]acada
Greno

MINISTERE
DE L’EDUCATION NATIONALE,
DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR
ET DE LA RECHERCHE

4
g l

Liberté + Fgalité « Fraternité
nepuuuqus FRANCAISE




T32.2
	C322.1
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C322.3

C322.5

C322.4

C322.2


	CP322.1
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CP322.2
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S32.2

S32.3
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Critères
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Conditions de réalisation


Cadre

Avec

À partir de








3.4 Pratiques pédagogiques associées

· L’analyse réflexive

L’analyse réflexive entraîne l’élève à prendre de la distance. Elle se fait individuellement ou collectivement, sous forme d’une mise en mots (verbalisation) écrite ou orale. Elle est guidée par un questionnement qui aide à exprimer le «comment» : qu’avez-vous réalisé ? Quelles ressources avez-vous mobilisées ? Quelle démarche avez-vous suivie ? Quelles difficultés avez-vous rencontrées ? Comment les avez-vous surmontées ? Quels conseils donneriez-vous à celui qui devrait réaliser le même travail ?...

Cette prise de recul facilite la transposition, dans d’autres contextes, des compétences, comportements et savoirs abordés dans un contexte donné.

Collective, elle enrichit chacun des bonnes pratiques des autres. Systématisée, elle contribue à la construction des compétences professionnelles de l’élève.

· L’évaluation formative

Les situations d'apprentissage facilitent l’évaluation formative : résultats obtenus par rapport aux résultats attendus, positionnement par rapport aux critères de performance du référentiel et aux critères d’évaluation de l’épreuve correspondante, entretiens individuels par exemple pour évaluer la conscience qu’a l’élève de ses comportements et de leur impact sur la relation et pour lui donner les moyens d’en prendre conscience.
On organise ainsi un continuum entre apprentissage et évaluation. Des fiches-guides d’analyse réflexive, un portfolio de compétences à mettre à jour par l’élève à l’issue de chaque situation de travail sont des supports particulièrement efficaces à cet effet.

4. Proposition d’organisation des temps de formation et des épreuves
(candidats de la voie scolaire et des CFA habilités)















5. Les épreuves et les fiches d’évaluation 

Préconisations du groupe de pilotage épreuves E3
Organisation des épreuves au travers des PFMP :

En première professionnelle :

La PFMP N°3 doit plutôt être axée sur l’activité A2 (au vu de l’épreuve E 32) et sur A1 (épreuve E33).

La PFMP N°4 doit plutôt être axée sur l’activité A1 et l’activité A3 (au vue d’épreuve E 33) 

Sur ces 8 semaines, il est possible de réserver quelques journées en accueil événementiel (formaliser juridiquement par la signature d’une convention). Nous pourrions envisager d’être à l’écoute des différentes manifestations régionales, démarcher des lieux de stage en événementiel (Office du Tourisme, mairie, communauté de communes, Téléthon…), planifier les dates et affecter les élèves. Plusieurs élèves peuvent être sur les mêmes lieux de stage « événementiel» et sur la même action. Exemples d’actions évènementielles (forums, salons, foires, portes ouvertes (évènement pendant lequel le jeune peut organiser de nombreuses taches : premier accueil, points d’accueil, d’orientation, renseignements, administration d’un questionnaire…). Le degré d’intervention des élèves peut aller du simple accueil à l’organisation complète.
Rappel : Nos conventions précisent article 6 : « la période minimale de repos hebdomadaire doit comprendre le dimanche, sauf en cas de dérogation légale. ».

En terminale professionnelle :

Les PFMP N°5 et N°6 doivent être axées sur l’activité A3, A4, A5 (épreuve E31). 

Épreuve E 31 – Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration


I - CONTRÔLE EN COURS DE FORMATION

Préconisations du groupe de travail académique épreuve E31 :

La grille d’évaluation nous amène à penser que le candidat doit apporter plusieurs solutions, argumentées. Il doit aller jusqu’à l’étude de faisabilité (coût, personnel…), différente d’une mise en forme. Le candidat ne se contentera pas d’une recherche trop superficielle. Il doit être en mesure de fournir des documents ou travaux illustrant la(ou les) solution(s)  choisie(s) (exemples : photomontage, plan, maquette...) 

Est-il pertinent de programmer la première PFMP en septembre/Octobre ?

Cela semble un peu tôt, eu égard au contenu de l’épreuve E31. Avez-vous eu le temps d’expliquer aux élèves le contenu de cette épreuve ? C’est un moment clé pour l’épreuve !! Le référentiel précise : « Il est en effet indispensable que les activités menées par l’élève dans chacune des périodes, les compétences mobilisées, les comportements à adopter permettent à l’élève de se préparer aux exigences des différentes épreuves. »

Le référentiel précise : « de préférence Novembre / Décembre. »

Combien d’exemplaires du dossier support de l’épreuve E31 le candidat doit-il remettre au jury en CCF ?

Le candidat possède son exemplaire personnel.

Il remet également deux exemplaires à la commission (rapport d’étonnement, diagnostic, projet d’amélioration).

Comment procéder si le candidat se présente aux épreuves E31 sans son dossier support ?

Le candidat est interrogé. 

Comment procéder si le candidat ne remet pas ses dossiers supports aux échéances fixées par le référentiel ?

Le candidat est interrogé.

Situation 1, si le rapport d’étonnement n’est pas parvenu à la commission à la fin de la première semaine, et/ou si Le diagnostic n’est pas terminé au moment du passage de l’épreuve, la grille d’évaluation ne prévoyant pas de pénaliser le candidat, l’élève est évalué à l’oral conformément à la grille E31 première situation.

Situation 2, si le candidat ne présente pas son dossier support (projet d’amélioration) lors de l’épreuve orale, alors il obtiendra la note de 0/10 à la partie communication écrite.

Comment procéder si un élève change d’entreprise entre les PFMP 5 et 6 ?

Le projet d’amélioration est par principe lié au rapport d’étonnement et au diagnostic. Le candidat poursuit son projet avec la feuille de route définie lors de la PFMP 5.

A quel moment doit-on procéder à l'évaluation de cette première situation ? Et  qui doit l'effectuer ? 

	Phase
	Quand ?
	Qui ? Quel moyen ?

	Rapport d’étonnement

2 pages Max – Nécessité d’aller à l’essentiel
	Remis au tuteur à la fin de la 1ère semaine


	L’élève le transmet au professeur 

L’envoi par mail semble le plus approprié

	Le diagnostic

4 pages max


	Le candidat le rédige après le rapport d’étonnement et l’a  terminé au moment du passage à l’oral


	Le candidat le remet au plus tard au moment de l’évaluation. La liste d’améliorations possibles va permettre d’installer une discussion avec le jury et la feuille de route peut être créée. Le jury suit ou non l'élève.

	L’évaluation orale
	A la fin de la PFMP (deux dernières semaines, de préférence la dernière semaine).

Prévoir une prise de rendez-vous.
	Un professeur de spécialité et un professionnel, de préférence le tuteur. Le candidat peut utiliser un diaporama qui dynamisera sa présentation.

	La feuille de route
	Le professeur la transmet à l’élève après l’évaluation et avant la prochaine PFMP


Deuxième situation : Pistes de réflexion pour le projet d’amélioration de la fonction accueil

Pour rappel, cette sous-épreuve vise à évaluer les capacités du candidat à :

- proposer des solutions adaptées dans le but d’améliorer la qualité d’accueil des visiteurs (clients internes ou externes (la notion de client interne est nouvelle, le personnel de l’accueil peut être amené à rencontrer des clients de l’entreprise mais aussi des « clients » du service accueil, personnels de l’entreprise issus d’autres services ou issus d’autres établissements de cette entreprise.),

- prendre en compte les objectifs, les contraintes et l’environnement propre à l’organisation en vue de proposer un projet réalisable,

- justifier la démarche adoptée, les choix effectués et la pertinence du projet.

Le candidat n’anticipe pas toujours les difficultés qui surgiront au moment de la réalisation (aspect technique, financier, réglementaire) d’un projet trop complexe. Le professeur veillera à ce que le projet reste cohérent avec le niveau de compétences attendues du Bac professionnel ACCUEIL. C’est principalement un support à la communication orale, il est d’autant plus important que le jeune soit à l’aise avec son projet, cohérent, bien mené.

Exemples de projets d’amélioration de la fonction accueil :

Réaliser des plaquettes, dépliants, panneaux d’affichage ou brochures informatives

Améliorer un site Internet

Créer un annuaire interne

Rédiger une charte d’accueil avec mise en place d’une procédure de contrôle

Aménager de façon ergonomique un espace de travail, un espace d’accueil

Aménager le hall d’accueil d’une organisation (choix du mobilier et disposition)

Améliorer ou créer une signalétique  (intérieure ou extérieure, exemple : panneaux directionnels sur la voie publique).

Améliorer l’espace de confidentialité (création d’espaces fermés…)

Améliorer le confort d’attente (fontaine à eau, coin lecture, coin TV, climatisation….)

Créer un espace d’attente (exemple : à l’espace de retrait des marchandises)

Améliorer la gestion de l‘attente du client ou de l’usager (tickets, guide file, gère file, information des usagers sur les périodes de fréquentation conseillées durant les heures d’ouverture (heures creuses…), instaurer un système de prise de rendez-vous permettant de réduire les pics de fréquentation)

Installer ou modifier un standard téléphonique (attention : projet ambitieux)

Réorganiser l’accueil téléphonique (installer un serveur vocal de filtrage et redirection des appels)

Améliorer une zone d’accueil pour les personnes à mobilité réduite ou handicapées

Améliorer l’accessibilité pour les personnes à mobilité réduite ou handicapées (portes battantes, rampe)

Améliorer l’accueil en termes de ressources humaines (animateur de zone, compétences linguistiques, déterminer les besoins) (attention : projet ambitieux, le candidat ne procédera certainement pas au recrutement) ….,

Des projets qui peuvent sembler être à la limite de la spécialité (exemple : fidélisation) peuvent ne pas être exclus à la condition de les orienter sur la thématique de l’accueil. Le candidat veillera à bien distinguer son projet afin qu’il ne relève pas du Bac professionnel vente ou commerce par exemple. Une opération évènementielle relève bien du Bac professionnel ACCUEIL, alors qu’une animation relèvera plutôt du Bac professionnel commerce.

EXEMPLES DE DOSSIERS NON RETENUS :
	Pistes de projets
	Justification

	Réaliser une enquête de notoriété, de satisfaction sur une entreprise
	Elle n’améliore pas la fonction accueil et ne peut constituer l’objet principal du projet. Elle pourrait plutôt faire partie du diagnostic effectué au préalable du projet.

	Installer des toilettes, une aire de jeux dans un magasin 
	Ces projets sont difficiles à mettre en œuvre (sécurité – encadrement - réglementation), ils peuvent être proposés parmi d’autres solutions d’amélioration de l’accueil

	Prendre des RDV par téléphone pour des commerciaux
	Trop restrictif et action purement commerciale

	Réaliser un catalogue sur de nouveaux produits
	Action de mercatique

	Réaliser une affiche publicitaire pour faire connaître certains produits
	Trop restrictif, intérêt limité

	Proposer un réaménagement de l’organisation du service des repas et petits déjeuners 

Mise en place d’un système de réparation au domicile d’un client (garage)
	Aucun rapport avec le Bac professionnel ACCUEIL

	Informatiser la recherche d’articles dans un centre de documentation
	Trop complexe

	Améliorer l’accessibilité des handicapés par l’installation d’un ascenseur
	Ne relève pas du niveau Bac professionnel  (aspect technique – financier qui dépasse les compétences du candidat)

	Installer un vestiaire pour le personnel d’accueil
	Ne relève pas purement du Bac professionnel ACCUEIL, on améliore ici le confort de l’employé mais pas du client.



L’épreuve comporte deux situations d’évaluation :

- 1ère situation : diagnostic de la fonction accueil

- 2ème situation : projet d’amélioration de la fonction accueil

	Tâche évaluée
	T33 2 la participation à la démarche qualité de l’accueil
	Le projet étudié par le candidat mobilise également des compétences, des comportements professionnels et des savoirs relevant des activités A1 à A5


SITUATION 1 : Diagnostic de la fonction accueil

	
	Référentiel
	Commentaires

	MODALITÉS
	Épreuve orale

	PÉRIODE
	Premier trimestre de l’année de terminale

De préférence sur le lieu de la PFMP
	Le 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.

	COEFFICIENT
	2

	COMMISSION D’INTERROGATION
	Un professionnel 

Le professeur de la spécialité
	Le professionnel retenu est de préférence le tuteur du candidat

	DURÉE
	30 minutes

	DÉROULEMENT
	1ère phase (10 minutes maximum). Le candidat présente le rapport d’étonnement et le diagnostic qu’il a rédigés. Cette présentation débouche sur des propositions de pistes de projet.

2ème phase  (20 minutes maximum). Entretien qui vise à éclairer la commission d’évaluation sur  la méthodologie mise en œuvre et à approfondir l’exposé présenté par le candidat

	SUPPORT DE L’ÉPREUVE :

DOSSIER DU CANDIDAT
	Le dossier est composé :

A° D’un rapport d’étonnement (2 pages maximum) : Conçu par le candidat, il résulte d’observations  personnelles, exercées alors qu’il était en période de formation en milieu professionnel.  

Il permet d’apporter un regard nouveau sur l’organisation. Ce rapport se décompose en 3 parties :

1° L’observation : le rapport présente les protagonistes, le lieu, le moment, cherche à éclaircir la situation. Le rapport d’étonnement se doit d’être spontané, il reflète la première impression du rédacteur. Il n’est en rien un rapport technique. 

2° L’analyse : L’analyse est personnelle, les propos sont argumentés et documentés. Le rédacteur se pose les questions classiques : QQOQCP.

3° La conclusion : le rédacteur peut poser une ou des solutions au problème. En tout état de cause, il doit inciter le lecteur à s’interroger et à chercher des solutions.

B° D’un diagnostic interne de la fonction accueil (4 pages maximum)

Ce diagnostic présente le contexte général de la fonction accueil de l’organisation dans laquelle le candidat effectue sa PFMP, la démarche adoptée (personnes sollicitées, documentation consultée…). Il fait apparaître les points forts et les points faibles de la fonction accueil et propose une liste d’améliorations possibles.

	ÉVALUATION
	Grille d’évaluation nationale
	Un modèle sera fourni par la circulaire d’organisation


À l’issue de cette épreuve orale et avant la PFMP suivante, la commission d’interrogation remet au candidat une « feuille de route » qui précise la nature du projet qui servira de base à l’évaluation de la 2nde situation ainsi que les résultats attendus. Elle peut comporter des conseils au candidat pour l’aider dans sa démarche. Un modèle de feuille de route sera annexé à la circulaire nationale d’organisation de l’examen. Cf. proposition de modèle.

SITUATION 2 : Projet d’amélioration de la fonction accueil 

Cette situation d’évaluation est le prolongement de la situation précédente. A partir du diagnostic et de la feuille de route remise au candidat, celui-ci développe un projet d’amélioration de la fonction accueil de l’organisation dans laquelle il effectue sa PFMP.

	
	Référentiel
	Commentaires

	MODALITÉS
	Orale

	PÉRIODE
	Dernier trimestre de l’année de terminale
	Dans le centre de formation, après la dernière PFMP

	COEFFICIENT
	2

	COMMISSION D’INTERROGATION
	Un professionnel 

Un professeur de la spécialité
	Le professionnel retenu est de préférence le tuteur du candidat

	DURÉE
	30 minutes

	DÉROULEMENT
	1ère phase : présentation du projet (10 minutes maximum), sans interruption du candidat

2e phase : entretien (20 minutes maximum) il vise à approfondir l’exposé (sur le plan méthodologique, les propositions d’amélioration, les compétences et connaissances mobilisées)

	SUPPORT DE L’ÉPREUVE : LE DOSSIER PROJET DU CANDIDAT
	Le dossier doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelle, comporter 8 pages maximum (hors annexes).

Il devra faire apparaître la nature du projet, les besoins exprimés et le contexte organisationnel. Le candidat devra  présenter les solutions alternatives ou complémentaires possibles et la (ou les) solutions retenues, argumentées.

	ÉVALUATION
	Grille d’évaluation nationale
	Un modèle sera fourni par la circulaire d’organisation

	Dossier À transmettre au jury
	Pour chaque candidat : 

- la feuille de route ;

- la fiche d’évaluation.
	+ le dossier support de l’épreuve fourni par le candidat ou la fiche choisie par la commission… à tenir à disposition


II - FORME PONCTUELLE

	
	Référentiel
	Commentaires

	MODALITÉS
	Orale

	PÉRIODE
	Dernier trimestre de l’année de terminale
	Dans le centre de formation, après la dernière PFMP

	COEFFICIENT
	4

	COMMISSION D’INTERROGATION
	Un professionnel 

Un professeur de la spécialité
	Le professionnel peut, le cas échéant, être remplacé par un professeur enseignant la spécialité 

	DURÉE
	40 minutes

	DÉROULEMENT
	1ère phase (15 minutes maximum) : Présentation du rapport d’étonnement et du diagnostic. Cette présentation débouche sur des propositions d’amélioration.

2e phase (25 minutes maximum) : Entretien qui vise à approfondir l’exposé présenté par le candidat (sur le plan méthodologique, propositions d’amélioration, compétences, connaissances mobilisées)

	SUPPORT DE L’ÉPREUVE : LE DOSSIER DU CANDIDAT
	Le dossier est composé de trois documents :

A- Un rapport d’étonnement de 2 pages maximum : rédigé par le candidat, il résulte d’observations personnelles, exercées alors qu’il était en période de formation en milieu professionnel.  

Il permet au stagiaire d’apporter un regard nouveau sur l’organisation. Ce rapport se décompose en 3 parties :

L’observation : Le rapport présente les protagonistes, le lieu, le moment, cherche à éclaircir la situation. Le rapport d’étonnement se doit d’être spontané, il reflète la première impression du rédacteur. Il n’est en rien un rapport technique. 

L’analyse : L’analyse est personnelle, les propos sont argumentés et documentés. Le rédacteur se pose les questions classiques : QQOQCP.

La conclusion : le rédacteur peut poser une ou des solutions au problème. En tout état de cause, il doit inciter le lecteur à s’interroger et à chercher des solutions.

B- Un diagnostic interne de la fonction accueil (4 pages maximum)

Ce diagnostic présente le contexte général de la fonction accueil de l’organisation dans laquelle le candidat effectue sa PFMP, la démarche adoptée (personnes sollicitées, documentation consultée…). Il fait apparaître les points forts et les points faibles de la fonction accueil et propose une liste d’améliorations possibles.

C- Un projet d’amélioration de la fonction accueil : il doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelle, comporter 8 pages maximum (hors annexes).

Il devra faire apparaître la nature du projet, des besoins exprimés et du contexte organisationnel. Le candidat devra y présenter les solutions alternatives ou complémentaires préconisées et la (ou les) solutions retenues, argumentées.

	ÉVALUATION
	Grille d’évaluation nationale
	Un modèle sera fourni par la circulaire d’organisation
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	E31 Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration

	FEUILLE DE ROUTE 

Préparant la seconde situation 

	Académie de :


	Établissement :


	Nom, prénom du candidat :



	Composition de la commission d’interrogation :

· M / Mme ……………………… fonction…………...…………organisation……………..……………  tuteur du candidat nommé ci-dessus.

· M / Mme …………………………professeur de ……………………… (spécialité à mentionner)



À   …………………………………,  le   ………………………………….                  

Vous avez présenté à la commission d’interrogation désignée ci-dessus, un rapport d’étonnement accompagné d’un diagnostic interne de la fonction accueil de  l’organisation : ………………………………………………………………… …………………………………………………. 

Parmi la liste des améliorations évoquées, la commission d’interrogation vous confie le projet suivant : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

Les  résultats attendus du projet sont les suivants :

-

-

-
-

A) Suivi de l’avancement du projet :

Il vous appartient de communiquer régulièrement sur l’état d’avancement de votre projet à votre tuteur (en respectant ses impératifs professionnels), et votre professeur. 

B) Dossier projet :

Le  projet  doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelles, comporter 8 pages maximum, hors annexes, et être structuré de la manière suivante :

· présentation de la nature du projet, des besoins exprimés et du contexte organisationnel,
· préconisation de solutions alternatives et complémentaires,

· proposition argumentée du choix d’une (ou des solutions).
C) Conseils particuliers de la commission :


	Signature des membres de la commission
	Signature du candidat

	
	


	
Baccalauréat professionnel Accueil – 
Relation Clients et Usagers



	Épreuve E31. Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration 

(CCF)

Coefficient 2

	1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil
	Date : 

	GRILLE D’ÉVALUATION - ÉPREUVE ORALE 
	Durée 30 minutes

	Académie de 
	Établissement :
	Nom prénom du candidat :



	Composition de la commission d’interrogation :

M / Mme ……………………… fonction ………...……….. Organisation ………………….…………………

M / Mme ……………………… professeur de ………………………………………… (mentionner la spécialité)


	Critères d’évaluation
	Profil du candidat
	Note

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	1. Rapport d’étonnement :

· Appropriation du contexte professionnel et relation avec le rapport d’étonnement

· Pertinence et qualité de la démarche mise en œuvre pour susciter l’étonnement (durée de l’observation, contacts, posture, parcours suivi, supports utilisés)

· Pertinence et qualité du relevé des causes d’étonnement (justification de l’étonnement, hiérarchisation)

	
	
	
	
	/12

	2. Diagnostic :

· Qualité de la présentation du contexte

· Qualité et diversité des ressources documentaires et des contacts (pertinence, hiérarchisation, analyse des informations collectées)

· Étendue du champ étudié (champ plus ou moins large de l’accueil)

·  Pertinence des indicateurs retenus pour le diagnostic

· Relevé des points forts et points faibles de l’accueil

· Pertinence et qualité de la liste des améliorations possibles

	
	
	
	
	/20

	3. Communication :

· Qualité de l’expression orale

· Utilisation du vocabulaire approprié

· Structuration de l’exposé

· Qualité de l’argumentation 

· Écoute

· Pertinence et construction des réponses


	
	
	
	
	/8

	TOTAL
	/40


TI : très insuffisant   I : insuffisant   S : satisfaisant    TS : très satisfaisant

Appréciation motivée obligatoire au verso


Baccalauréat professionnel : Accueil – 
Relation Clients et Usagers

Épreuve E31 Analyse de la fonction  accueil et projet d’amélioration

1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil
CCF 
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement : 


Date : 
Jury :


	Note obtenue par le candidat           /20

	Observations du jury : 

1. Rapport d’étonnement 

2. Diagnostic 

3. Communication




	Nom et signature des examinateurs

-

-
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	Épreuve E31 : Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration

CCF - Coefficient 2

	2nde situation : Projet d’amélioration de la fonction accueil
	Date : 

	GRILLE D’ÉVALUATION - ÉPREUVE ORALE
	Durée 30 minutes maximum

	Académie de
	Établissement :
	Nom prénom du candidat :

	Composition de la commission d’interrogation :
· M / Mme ……………………… fonction…………….. désignation de l’organisation…………………………. 
· M / Mme …………………………professeur de ……………………………………… (spécialité à mentionner)


	Titre du projet d’amélioration de la fonction accueil :

	Critères d ‘évaluation
	Profil du candidat


	Notation

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	Projet : nature, solution(s) proposée(s)
	
	
	
	
	

	· Identification du besoin 

· Pertinence de la mise en relation du projet avec le contexte organisationnel

· Pertinence et qualité de la, des préconisation(s) 

(solutions alternatives et complémentaires)

· Mise en relation pertinente des solutions avec les préconisations et consignes énoncées dans la feuille de route par la commission d’interrogation

· Evaluation pertinente des incidences du projet en termes de moyens humains, financiers et matériels

· Respect des contraintes (ressources humaines, budget, temps)


	
	
	
	
	/ 24

	Communication orale 
	
	
	
	
	

	· formulation claire du projet

· structuration pertinente de l’exposé

· respect du temps

· écoute et pertinence des réponses lors de l’entretien

· qualité de l’argumentation

· utilisation du vocabulaire approprié
	
	
	
	
	/ 6



	Communication écrite
	
	
	
	
	

	· respect des règles de présentation professionnelle

· respect de la structure du dossier en trois parties (nature du projet, préconisation de solutions, proposition argumentée du choix d’une (ou des) solutions)

· pertinence des outils utilisés (fonctionnalités du texteur, tableur, grapheur)

· qualité de la rédaction et de la présentation du dossier
	
	
	
	
	/ 10



	TOTAL
	/ 40 


TI : très insuffisant   I : insuffisant   S : satisfaisant    TS : très satisfaisant – Placer les croix au centre de chaque colonne

	Nom et signature de la commission d’interrogation


	Note       /40

	
	Note       /20 



Appréciation motivée obligatoire au verso

Baccalauréat professionnel Accueil –

 Relation Clients et Usagers

	Sous épreuve E31 : Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration


Nom candidat :
N° candidat :


Établissement : 


Date : 
Jury :


	Note obtenue par le candidat           / 20



	Observations du jury 

1. Projet 

2. Communication orale 

3. Communication écrite




BACCALAUREAT PROFESSIONNEL ACCUEIL

Épreuve E31 – Analyse de la fonction d’accueil et projet d’amélioration

1ère situation : Diagnostic de la fonction d’accueil

Indicateurs d'évaluation

	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Rapport d’étonnement

/ 12 pts
	Appropriation du contexte professionnel et relation avec le rapport d’étonnement

/4 pts
	Aucune appropriation du contexte professionnel 
	TI
	0-1

	
	
	Appropriation partielle du contexte professionnel 
	I
	1-2

	
	
	Appropriation correcte du contexte professionnel
	S
	2-3

	
	
	Appropriation complète du contexte professionnel 
	TS
	3-4

	
	

	
	Pertinence et qualité de la démarche mise en œuvre pour susciter l’étonnement (durée de l’observation, contacts, posture, parcours suivi, supports utilisés..)

/4 pts
	Aucune démarche mise en œuvre pour susciter l'étonnement 
	TI
	0-1

	
	
	La démarche mise en œuvre n'est pas pertinente
	I
	1-2

	
	
	La démarche mise en œuvre est pertinente mais incomplète
	S
	2-3

	
	
	La démarche mise en œuvre est pertinente et complète
	TS
	3-4

	
	

	
	Pertinence et qualité du relevé des causes d’étonnement (justification de l’étonnement, hiérarchisation)

/4 pts
	Aucun relevé des causes d'étonnement 
	TI
	0-1

	
	
	Le relevé des causes d'étonnement n'est pas pertinent
	I
	1-2

	
	
	Le relevé des causes d'étonnement est pertinent mais incomplet
	S
	2-3

	
	
	Le relevé des causes d'étonnement est pertinent et complet
	TS
	3-4


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Diagnostic

/ 20 pts
	Qualité de la présentation du contexte

/ 3 pts
	Aucune présentation du contexte professionnel
	TI
	0-1

	
	
	Présentation partielle du contexte professionnel
	I
	1-1,5

	
	
	Présentation correcte du contexte professionnel
	S
	1,5-2

	
	
	Parfaite présentation du contexte professionnel
	TS
	2-3

	
	

	
	Qualité et diversité des ressources documentaires et des contacts (pertinence, hiérarchisation, analyse des informations collectées)

/3 pts
	Aucune ressource documentaire ni contact établi
	TI
	0-1

	
	
	Documentation fournie n'est pas en rapport avec le diagnostic
	I
	1-1,5

	
	
	Documentation pertinente en rapport avec le diagnostic mais sélection partielle de l'information
	S
	1,5-2

	
	
	Exploitation judicieuse des sources internes et externes qui permet un diagnostic complet
	TS
	2-3

	
	

	
	Etendue du champ étudié (champ plus ou moins large de l’accueil)

/3 pts
	Aucune étendue du champ étudié (accueil)
	TI
	0-1

	
	
	Etendue insuffisante quant au champ étudié
	I
	1-1,5

	
	
	Bonne étendue du champ étudié
	S
	1,5-2

	
	
	Très bonne étendue du champ étudié
	TS
	2-3

	
	

	
	Pertinence des indicateurs retenus pour le diagnostic

/3 pts
	Aucun indicateur utilisé
	TI
	0-1

	
	
	Indicateurs utilisés peu pertinents 
	I
	1-1,5

	
	
	Indicateurs utilisés pertinents mais mal exploités
	S
	1,5-2

	
	
	Parfaite pertinence et utilisation des indicateurs
	TS
	2-3

	
	

	
	Relevé des points forts et des points faibles de l’accueil

/4 pts
	Aucun relevé de points forts et faibles
	TI
	0-1

	
	
	Relevé très incomplet des points forts et des points faibles
	I
	1-2

	
	
	Relevé incomplet des points forts et des points faibles
	S
	2-3

	
	
	Relevé complet des points forts et des points faibles
	TS
	3-4

	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	(suite)

Diagnostic

/ 20 pts
	Pertinence et qualité de la liste des améliorations possibles

/4 pts
	Aucune solution proposée
	TI
	0-1

	
	
	Une seule solution est proposée mais elle n’est pas adaptée
	I
	1-2

	
	
	La ou les solutions proposée(s) est (sont) réaliste(s) et argumentée(s)
	S
	2-3

	
	
	La ou les solutions proposée(s) sont réaliste(s), et la solution retenue est complètement développée
	TS
	3-4

	

	Commu-

nication

/ 8 pts
	Qualité de l’expression orale

/1 pt
	Expression orale familière
	TI
	0-0,25

	
	
	Expression manque de concision et de précision
	I
	0,25-0,50

	
	
	Expression concise et précise, mais le rythme et le débit ne sont pas adaptés.
	S
	0,50-0,75

	
	
	Expression concise et précise, le rythme et le débit sont adaptés.
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Utilisation du vocabulaire approprié

/1 pt
	Aucune utilisation de vocabulaire professionnel.
	TI
	0-0,25

	
	
	Vocabulaire professionnel pas adapté.
	I
	0,25-0,50

	
	
	Vocabulaire professionnel employé judicieusement
	S
	0,50-0,75

	
	
	Vocabulaire parfaitement adapté et professionnel 
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Structuration de l’exposé

/1 pt
	Aucune structure
	TI
	0-0,25

	
	
	Exposé peu structuré
	I
	0,25-0,50

	
	
	Exposé structuré mais confus
	S
	0,50-0,75

	
	
	Exposé parfaitement structuré
	TS
	0,75-1

	
	


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION

	

	Commu-

nication

/8 pts
	Qualité de l’argumentation

/1 pt
	Aucune argumentation
	TI
	0-0,25

	
	
	Argumentation ni pertinente ni convaincante
	I
	0,25-0,50

	
	
	Argumentation pertinente mais peu convaincante
	S
	0,50-0,75

	
	
	Argumentation pertinente et convaincante
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Ecoute

/2 pts
	Aucune écoute (ne remet pas en cause son travail)
	TI
	0-0,5

	
	
	Ecoute partielle
	I
	0,5-1

	
	
	Ecoute satisfaisante
	S
	1-1,5

	
	
	Ecoute est très satisfaisante
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Pertinence et construction des réponses

/2 pts
	Aucune réponse adaptée
	TI
	0-0,5

	
	
	Réponses peu pertinentes ou mal formulées
	I
	0,5-1

	
	
	Réponses pertinentes mais mal formulées  
	S
	1-1,5

	
	
	Réponses pertinentes et parfaitement construites
	TS
	1,5-2


BACCALAUREAT PROFESSIONNEL ACCUEIL

 Épreuve E31 – Analyse de la fonction d’accueil et projet d’amélioration

2ème situation : Projet d’amélioration de la fonction d’accueil

Indicateurs d'évaluation
	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	PROJET : (nature, solution (s) proposée(s)


	Identification du besoin

/2 pts
	Le besoin n'est pas identifié 
	TI
	0-0,5

	
	
	Le besoin n'est identifié que partiellement
	I
	0,5-1

	
	
	Le besoin est identifié
	S
	1-1,5

	
	
	Le besoin est parfaitement identifié
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Pertinence de la mise en relation du projet avec le contexte organisationnel

/4pts
	Le projet ne correspond pas au contexte organisationnel
	TI
	0-1

	
	
	Le projet ne correspond que partiellement au contexte organisationnel
	I
	1-2

	
	
	Le projet correspond au contexte organisationnel
	S
	2-3

	
	
	Le projet correspond parfaitement au contexte organisationnel
	TS
	3-4

	
	

	
	Pertinence et qualité de la, des préconisation(s) (solutions alternatives et complémentaires) 

/6 pts
	Aucune solution n'est proposée
	TI
	0-1,5

	
	
	La ou les solution(s) proposée(s) n'est (ne sont) ni pertinente()s ni qualitative(s)
	I
	1,5-3

	
	
	La ou les solution(s) proposée(s) est (sont) pertinente(s) et qualitative(s).
	S
	3-4,5

	
	
	La ou les solution(s) alternative(s) et complémentaire(s) proposée(s) sont professionnelle(s)
	TS
	4,5-6

	
	


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION

	

	(suite)

PROJET : (nature, solution (s) proposée(s

/ 24 pts
	Mise en relation pertinente des solutions avec les préconisations et les consignes énoncées dans la feuille de route

/6 pts
	Les solutions proposées ne sont pas en relation avec les préconisations et consignes de la feuille de route
	TI
	0-1,5

	
	
	Les solutions proposées ne sont que partiellement en relation avec les préconisations et consignes de la feuille de route
	I
	1,5-3

	
	
	Les solutions proposées sont en relation avec les préconisations et consignes de la feuille de route.
	S
	3-4,5

	
	
	Les solutions proposées suivent parfaitement les préconisations et consignes de la feuille de route
	TS
	4,5-6

	
	

	
	Evaluation pertinente des incidences du projet en termes de moyens humains, financiers et matériels

/ 3 pts
	Aucune évaluation des incidences du projet
	TI
	0-1

	
	
	Evaluation des incidences du projet est insuffisante 
	I
	1-1,5

	
	
	Bonne évaluation des incidences du projet
	S
	1,5-2

	
	
	Très bonne évaluation des incidences du projet
	TS
	2-3

	
	

	
	Respect des contraintes (ressources humaines, budget, temps)

/ 3 pts
	Aucun respect des contraintes
	TI
	0-1

	
	
	La majorité des contraintes n'est pas respectée
	I
	1-1,5

	
	
	La majorité des contraintes est respectée
	S
	1,5-2

	
	
	La totalité des contraintes est respectée
	TS
	2-3


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION

	
	
	
	
	

	COMMUNICATION
ORALE

/6 pts
	Formulation claire du projet

/ 1 pt
	La formulation du projet n'est pas claire
	TI
	0-0,25

	
	
	La formulation du projet est confuse 
	I
	0,25-0,5

	
	
	La formulation du projet est claire
	S
	0,5-0,75

	
	
	La formulation du projet est parfaite
	TS
	0,75-1

	
	
	
	
	

	
	Structuration pertinente de l’exposé

/ 1 pt
	Aucune structure  
	TI
	0-0,25

	
	
	Structure approximative 
	I
	0,25-0,5

	
	
	Structure pertinente
	S
	0,5-0,75

	
	
	Exposé parfaitement structuré
	TS
	0,75-1

	
	
	
	
	

	
	Respect du temps

/1 pt
	Ne respecte pas la contrainte de temps.
	TI
	0-0,25

	
	
	Fait des efforts pour respecter la contrainte de temps, sans la maîtriser.
	I
	0,25-0,5

	
	
	La contrainte de temps est approximativement  maîtrisée.
	S
	0,5-0,75

	
	
	Respecte parfaitement la contrainte de temps.
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Ecoute et pertinence des réponses lors de l’entretien

/ 1 pt
	Aucune réponse adaptée
	TI
	0-0,25

	
	
	Réponses peu pertinentes ou mal formulées
	I
	0,25-0,5

	
	
	Réponses pertinentes mais mal formulées  
	S
	0,5-0,75

	
	
	Réponses pertinentes et parfaitement construites
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Qualité de l’argumentation

/1 pt
	Aucune argumentation
	TI
	0-0,25

	
	
	Argumentation ni pertinente ni convaincante
	I
	0,25-0,5

	
	
	Argumentation pertinente mais peu convaincante
	S
	0,5-0,75

	
	
	Argumentation pertinente et convaincante
	TS
	0,75-1

	
	

	
	Utilisation du vocabulaire approprié

/1 pt
	Aucune utilisation de vocabulaire professionnel.
	TI
	0-0,25

	
	
	Vocabulaire professionnel pas adapté.
	I
	0,25-0,5

	
	
	Vocabulaire professionnel employé judicieusement
	S
	0,5-0,75

	
	
	Vocabulaire parfaitement adapté et professionnel 
	TS
	0,75-1


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION

	
	
	
	
	

	COMMUNICATION ÉCRITE

/ 10 pts
	Respect des règles de présentation professionnelle

/ 2 pts
	Aucun respect des règles de présentation professionnelle
	TI
	0-0,5

	
	
	Manque d’homogénéité de présentation, de pagination
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne présentation du dossier
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne présentation du dossier (Sommaire homogénéité de présentation, pagination, respect des règles de présentation)
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Respect de la structure du dossier en trois parties 

/ 2 pts
	Non respect des exigences : aucune structure
	TI
	0-0,5

	
	
	Manque de respect des exigences
	I
	0,5-1

	
	
	Assez bon respect des exigences
	S
	1-1,5

	
	
	Respect des exigences (trois parties, utilité des annexes)
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Pertinence des outils utilisés (fonctionnalités du texteur, tableur, grapheur)

/ 2 pts
	Aucune maîtrise de l’outil informatique
	TI
	0-0,5

	
	
	Manque de pertinence dans l’utilisation de l’outil informatique
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne maîtrise de l’outil informatique
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne maîtrise de l’outil informatique
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Qualité de la rédaction et de la présentation du dossier

/ 4 pts
	Mise en page, orthographe et syntaxe très insuffisantes
	TI
	0-1

	
	
	Mise en page, orthographe et syntaxe insuffisantes
	I
	1-2

	
	
	Clarté et lisibilité de la mise en page moyennes, orthographe et syntaxe correctes
	S
	2-3

	
	
	Clarté et lisibilité de la mise en page bonnes, orthographe et syntaxe correctes
	TS
	3-4



	
Baccalauréat professionnel Accueil –

 Relation Clients et Usagers



	Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E32 Accueil au téléphone

GRILLE D’ÉVALUATION CCF et Ponctuelle

Document d'aide à l'évaluation à usage exclusif de la commission d'interrogation.

	
	Coefficient 2

	GRILLE D’ÉVALUATION - Épreuve pratique et orale

	Durée 35 minutes maximum

	Académie de 
	Établissement :
	Nom, Prénom du candidat :

N° candidat :



	Composition de la commission d’interrogation :

-

-

Date : 




	Critères d’évaluation
	Profil du candidat
	Note

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	Simulation

· Maîtrise des fonctionnalités du standard 
· Respect des étapes de la réception d’un appel téléphonique
· Respect de la charte d’accueil de l’organisation ou de la procédure en usage
· Respect des consignes de qualification et filtrage
· Pertinence de l’information ou du conseil donné
· Fidélité et précision du message noté ou du rendez-vous inscrit
· Rapidité et efficacité dans toutes les étapes du traitement de l’appel
· Empathie, attention et courtoisie dans toutes les étapes du traitement de l’appel
· Qualité, clarté et précision de l’expression orale
	
	
	
	
	/24

	Entretien

· Capacité (guidée) à prendre du recul : repérer les dysfonctionnements et leur impact
· Capacité (guidée) à tirer des leçons : proposer une amélioration
· Objectivité de l’analyse de sa prestation
	
	
	
	
	/16

	TOTAL
	/40


TI : très insuffisant   I : insuffisant   S : satisfaisant    TS : très satisfaisant

Appréciation motivée obligatoire au verso

Baccalauréat professionnel : Accueil 
- Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil


Sous épreuve E32 Accueil au téléphone


CCF ou évaluation ponctuelle

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement : 


Date : 
Jury :


	Note obtenue par le candidat           /20

	Observations du jury




	Nom et signature des examinateurs

-

-




BAC PROFESSIONNEL ACCUEIL

· Épreuve E3 – Situation professionnelle d’accueil - Sous épreuve E32 Accueil au téléphone

Indicateurs d'évaluation

	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Simulation

/24 pts
	Maîtrise des fonctionnalités du standard
	Aucune maîtrise des fonctionnalités du standard
	TI
	0-0,5

	
	
	Maîtrise partielle des fonctionnalités du standard
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne maîtrise des fonctionnalités du standard
	S
	1-1,5

	
	
	Maîtrise totale des fonctionnalités du standard
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Respect des étapes de la réception d’un appel téléphonique
	Aucun respect des étapes de la réception d’un appel téléphonique
	TI
	0-1

	
	
	Respect partiel des étapes de la réception d’un appel téléphonique
	I
	1-3

	
	
	Bon respect des étapes de la réception d’un appel téléphonique
	S
	3-4

	
	
	Toutes les étapes de la réception d’un appel téléphonique sont respectées
	TS
	4-6

	
	
	
	
	

	
	Respect de la charte d’accueil de l’organisation ou de la procédure en usage
	Aucun respect de la charte d’accueil ou de la procédure d’usage
	TI
	0-0,5

	
	
	Respect partiel de la charte d’accueil ou de la procédure d’usage
	I
	0,5-1

	
	
	Bon respect de la charte d’accueil ou de la procédure d’usage
	S
	1-1,5

	
	
	La charte ou la procédure d’usage est entièrement respectée
	TS
	1,5-2

	
	Respect des consignes de qualification et filtrage
	Aucun respect des consignes de qualification et filtrage
	TI
	0-0,5

	
	
	Respect partiel des consignes de qualification et filtrage
	I
	0,5-1

	
	
	Bon respect des consignes de qualification et filtrage
	S
	1-1,5

	
	
	Les consignes de qualification et filtrage sont toutes respectées
	TS
	1,5-2

	
	Pertinence de l’information ou du conseil donné
	Aucune pertinence de l’information ou du conseil donné
	TI
	0-1

	
	
	Information ou conseil donné peu pertinent(e)
	I
	1-2

	
	
	Information ou conseil donné pertinent(e)
	S
	2-3

	
	
	Information ou conseil donné très pertinent(e)
	TS
	3-4





	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Simulation

/24 pts
	Fidélité et précision du message noté ou du rendez-vous inscrit


	Aucune restitution du message noté ou du rendez-vous inscrit
	TI
	0-0,5

	
	
	Restitution partielle du message noté ou du rendez-vous inscrit
	I
	0,5-1

	
	
	Restitution satisfaisante du message noté ou du rendez-vous inscrit
	S
	1-1,5

	
	
	Restitution complète du message noté ou du rendez-vous inscrit
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Rapidité et efficacité dans toutes les étapes du traitement de l’appel
	Aucune rapidité et efficacité dans le traitement de l’appel
	TI
	0-0,5

	
	
	Peu d’efficacité et de la lenteur dans le traitement de l’appel
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne efficacité et rapidité dans le traitement de l’appel
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne efficacité et rapidité dans le traitement de l’appel
	TS
	1,5-2

	
	
	
	
	

	
	Empathie, attention et courtoisie dans toutes les étapes du traitement de l’appel
	Aucune empathie, attention et courtoisie dans le traitement de l’appel
	TI
	0-0,5

	
	
	Peu d’empathie, attention et courtoisie dans le traitement de l’appel
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne empathie, attention et courtoisie dans le traitement de l’appel
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne empathie, attention et courtoisie dans le traitement de l’appel
	TS
	1,5-2

	
	Qualité, clarté  et précision de l’expression orale
	L’expression est familière, aucune utilisation du vocabulaire professionnel
	TI
	0-0,5

	
	
	L’expression manque de concision et de précision, le vocabulaire professionnel n’est pas adapté
	I
	0,5-1

	
	
	L’expression est concise et précise, le vocabulaire professionnel est employé judicieusement mais le rythme et le débit ne sont pas adaptés
	S
	1-1,5

	
	
	L’expression est concise et précise, le vocabulaire professionnel est employé judicieusement, le rythme et le débit sont adaptés
	TS
	1,5-2


	TRAVAUX
	THÈMES À ÉVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Entretien

/ 16 pts
	Capacité (guidée) à prendre du recul : repérer les dysfonctionnements et leur impact


	Aucun dysfonctionnement n'est repéré
	TI
	0-1

	
	
	Les dysfonctionnements sont repérés mais manquent de clarté.
	I
	1-3

	
	
	Les dysfonctionnements sont clairement repérés mais l'élève ne mesure que partiellement leur impact
	S
	3-4

	
	
	L'élève prend du recul par rapport aux dysfonctionnements clairement repérés et mesure complètement leur impact
	TS
	4-6

	
	
	
	
	

	
	Capacité (guidée) à tirer des leçons : proposer une amélioration


	L'élève ne propose aucune amélioration
	TI
	0-1

	
	
	L'élève propose une amélioration non adaptée
	I
	1-3

	
	
	L'amélioration proposée est peu adaptée
	S
	3-4

	
	
	L'amélioration proposée est parfaitement adaptée
	TS
	4-6

	
	
	
	
	

	
	Objectivité de l’analyse de sa prestation


	L'élève ne s’implique pas et n’est pas du tout objectif
	TI
	0-1

	
	
	L'élève s'implique insuffisamment dans sa prestation et manque d’objectivité
	I
	1-2

	
	
	L'élève s'implique dans sa prestation mais manque un peu d’objectivité
	S
	2-3

	
	
	L'élève s'implique dans sa prestation, est objectif(ve) dans l’analyse de sa prestation
	TS
	3-4



Baccalauréat professionnel : Accueil 
- Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E32 - Accueil au téléphone

CCF et Ponctuel

FICHE DE SCÉNARIO  

Le scénario comprend :

· un dossier de mise en situation (avec annexes) destiné à l’élève

· une fiche de rôle destinée au professeur

Un même scénario peut éventuellement être utilisé pour 3 candidats

Durée de l’épreuve :

Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Un exemplaire du scénario sera joint à la grille d’évaluation et remis au jury.

dossier de mise en situation


Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 

	Nombre de pages totales (mise en situation + documentation, supports…)
	

	- Contexte professionnel (organisation, organigramme…)


	Annexe 1…



	- Contexte d’accueil (locaux, environnement, procédures, poste de travail, données et supports liés à l’accueil…)
	Annexe 2…


FICHE DE RÔLE

(destinée à l’examinateur)


Préparation : 15 minutes

Réception de l’appel : 10 minutes

Entretien et analyse : 10 minutes

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement (si CCF) :



Date :
 

	L’appelant 
	(Nom, prénom, qualité, organisation…)


	Demande et résultats attendus


	(Nature (ex : réclamation, connaitre le tarif d’un service) et objectif de l’appel (Ex : avoir un RV avec le directeur du magasin, obtenir le tarif adapté à la demande…))


	Historique des relations avec l’organisation
	(Repérage de l’importance du client, historique du problème posé…)



	Attitude téléphonique
	(Humeur, comportement, ton…)



	Les tâches concernées
	(Description des tâches devant être réalisées par l’élève…)




EPREUVE E33 – Accueil en face à face. Coefficient 2

Préconisations du groupe de travail académique E33
Deux situations :

SITUTATION N°1 : ACCUEIL EN FACE à FACE.

Coef 1 - Epreuve orale- durée 20 minutes maximum – temps de préparation 20 minutes.

Il s’agit d’une épreuve qui se déroule au début de l’année de terminale, et au plus tard, à la fin du premier semestre. Elle prend appui sur les PFMP de première professionnelle.

3 FICHES DESCRIPTIVES DE SITUATION D’ACCUEIL, supports de l’épreuve, doivent être finalisées à l’issue des PFMP de première. Deux des trois domaines de l’accueil (événementiel, sédentaire, transport) doivent être couverts, toutefois, l’une des situations se déroule obligatoirement lors d’un accueil évènementiel. En classe de première, l’élève doit constituer une banque de documents issus de l’entreprise (Exemple : stage à l’Office de Tourisme, l’élève collecte des supports d’informations) qu’il remet en même temps que ses FICHES DESCRIPTIVES DE SITUATION D’ACCUEIL. 
Un candidat peut-il présenter deux FDA axées sur l’évènementiel (E33 – Première situation – classe de première) ?

Dans les faits, cela est possible surtout dans le cas d’un stage purement évènementiel (exemple : agence organisatrice d’évènements). « Deux des trois domaines de l’accueil (événementiel, sédentaire, transport) doivent être couverts, toutefois, l’une des situations se déroule obligatoirement lors d’un accueil évènementiel. »

En revanche, le candidat prend le risque de se pénaliser car « huit, au moins, des douze tâches définies dans le contenu de l’épreuve doivent avoir été accomplies sur l’ensemble des trois situations ».
Combien d’exemplaires des fiches descriptives (Epreuve E33 première situation) le candidat doit-il remettre au jury en CCF ?

Le candidat remet un exemplaire des fiches, dont il conserve ou non le double en sa possession par précaution.

SITUATION N°2 : PRATIQUE DE L’ACCUEIL

Coef 1 – Epreuve pratique

Elle prend appui sur les PFMP N°3 ET N°4.

A la fin de chaque PFMP, le professeur et le tuteur positionnent le candidat à l’aide de la grille « de suivi des compétences en PFMP de la classe de première - CCF ». (Echelle de 1 à 4 : NA, CA, PA, A), à l’aide du document « grille de positionnement et des indicateurs d’évaluation. Les quelques journées réservées à l’accueil évènementiel pourront faire l’objet d’une évaluation basée sur des attitudes et compétences (cf exemple de notation de l’accueil évènementiel « bilan des compétences et comportements en accueil évènementiel » en documents ressources).
A la fin de la dernière période de formation de première professionnelle, l’équipe pédagogique se concerte et propose une note pour chaque candidat.
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Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère Situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

Fiche descriptive de situation d’accueil en face à face n°…..

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement :


	Intitulé de la situation
	

	Organisation concernée
	

	Situation


	( Vécue
	( Observée 
	Date …………………..

	Domaine de l’accueil
	( Événementiel 
	( Sédentaire
	( Transport 

	Tâches du référentiel
	( T11.1 Prise de contact
( T11.2 Filtrage
( T12.1 Analyse de la demande

( T12.2 Traitement de la demande
( T12.3 Assistance et prise en charge
( T12.4 Gestion de l’attente

( T12.5 Prise de notes et transmission 
   des  messages

	( T13.1 Prise de congé
( T31.1 Préparation de l’environnement de 
   travail
( T31.2 Tenue et maintien de l’espace 
  
   commun
( T31.3 Contribution à la sécurité des 
 
   personnes et des biens
( T32.1 Gestion et suivi des flux d’appels 
  
   et des clients/usagers

	Les contextes


	- L’organisation et son offre de services

- Le poste d’accueil

L’espace d’accueil, l’équipement

Les personnes accueillies

Les procédures, les supports, les consignes, la tenue vestimentaire

- La situation

Contraintes ou consignes spécifiques

	Les acteurs 

	Statut (interne en cas de situation observée / interne), qualification des acteurs ; caractéristiques des acteurs ; historique de la relation entre les acteurs.



	l’objet de l’echange
	la nature de la demande (quoi ?) et des enjeux de l’échange (pourquoi ?)



	Description de L’échange


	Les grandes étapes (chronologie des faits, description des échanges,  illustration du langage verbal et du langage non verbal des acteurs, des comportements….), 
Les outils et supports d’information éventuellement mobilisés

	Les résultats obtenus
	Les productions éventuellement réalisées

La relation instaurée

La satisfaction de la demande

	Liste des annexes
	Tout document utile à la compréhension du contexte ou de la situation


Les précisions en italique sont des exemples à compléter ou adapter à la situation d’accueil présentée
Verso de la fiche descriptive de la situation d’accueil
	Aide à l’analyse et à la préparation de l’épreuve

	Les compétences exploitées :

· Saluer et recevoir le client, personnaliser la relation

· Filtrer la demande

· Traiter la réclamation
· Identifier et caractériser le visiteur.

· Personnaliser la relation

· Identifier, contrôler la nature de la demande

· Consulter la documentation interne (agendas, consignes).

· Prévenir les situations difficiles.

Les comportements adoptés :

· Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelle.

· Faire preuve de pro-activité, de disponibilité, d’ouverture.

· Faire preuve de courtoisie, d’empathie, maitriser ses émotions et ses attitudes.

· Avoir le souci de la satisfaction du client et de ses attentes.

· Respecter la procédure d’accueil.

· Respecter les consignes de filtrage

· Se montrer ferme mais rassurant(e) quant au traitement de la demande.

· Veiller à la confidentialité des informations données par le visiteur ou contenues dans la documentation interne

· Gérer le stress lié à la situation.



	Impact sur la relation des comportements et compétences pratiqués



	Bilan
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Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

CCF 1ère situation d’évaluation ou Évaluation Ponctuelle

FICHE DE SCÉNARIO

(À remettre au moment de l’accueil du candidat)

Nom candidat : 
N° candidat :


Établissement : 



Date :
 

	Pour préparer la simulation, vous tiendrez compte des informations ci-dessous

	Intitulé de la situation d’accueil retenue par la commission :


	Fiche n°

	
	Modifications apportées par la commission à la situation initiale et documentation éventuellement fournie

	Contexte de l’accueil
	

	Consignes d’accueil
	

	Contexte de la situation  

- Lieu

- Temps
	

	Acteurs 
	Qualification, demande, enjeu, stratégie, humeur (modification du comportement du visiteur…)

	Événements pendant l’échange
	(arrivée intempestive d’un nouveau visiteur, appel téléphonique…) 
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Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face

GRILLE D’ÉVALUATION CCF 

Document d'aide à l'évaluation à
usage exclusif de la commission d'interrogation.

	1ère situation : Accueil en face à face
	Coefficient 1

	GRILLE D’EVALUATION - Épreuve orale
	Durée 20 minutes maximum

	Académie de 
	Etablissement :
	Nom prénom du candidat :

N° candidat :

	Composition de la commission d’interrogation :

-

-

Date : 

	Critères d’évaluation
	Profil du candidat
	Note

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	Situation choisie et modifiée par la commission

· Qualité et exhaustivité de la présentation du contexte professionnel  
· Pertinence de l’analyse de la situation d’accueil
	
	
	
	
	/12

	Simulation 

· Respect des procédures et des consignes
· Qualité de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise
· Adaptation, pertinence des interventions (fond)

· Adaptation des techniques de communication et des supports utilisés
· Adaptation des comportements
· Preuves (verbales ou non verbales) d’écoute, d’empathie, de courtoisie
· Clarté et précision de l’expression orale
	
	
	
	
	/16

	Entretien 

· Capacité (guidée) à analyser sa prestation et à proposer des éléments correctifs
· Objectivité de l’analyse de la prestation
· Pertinence des interventions (capacité à dialoguer, écouter, rebondir, proposer)
	
	
	
	
	/12

	Variété des domaines : pénaliser 

· la couverture d’un seul domaine parmi événementiel, sédentaire, transport

· la non couverture de l’accueil événementiel
	-2

-2
	
	

	Variété des tâches : pénaliser si 8/12 ne sont pas couvertes

· 6 ou 7

· Moins de 6 

· Absence des 3 situations d’accueil 
	-2

-2

-2 par situation manquante

	
	/40


TI : très insuffisant   I : insuffisant   S : satisfaisant    TS : très satisfaisant

Appréciation motivée obligatoire au verso

Baccalauréat professionnel : Accueil 
– Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil

Sous épreuve E33 Accueil en face à face
CCF 

Nom candidat :
N° candidat :


Établissement : 


Date : 
Jury :


	Note obtenue par le candidat           /20

	Observations du jury




	Nom et signature des examinateurs

-

-
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Epreuve E3 Situation professionnelle d'accueil – 

Sous épreuve E33 Accueil en face à face – 1ère situation

Indicateurs d'évaluation pour l'aide au positionnement

	TRAVAUX
	THEMES A EVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Simulation choisie et modifiée par la commission

/12 pts
	Qualité et exhaustivité de la présentation du contexte professionnel 
	Aucune qualité et aucune présentation du contexte professionnel
	TI
	0-1

	
	
	Manque de qualité et d'exhaustivité de la présentation du contexte professionnel
	I
	1-3

	
	
	Bonne qualité et exhaustivité de la présentation du contexte professionnel
	S
	3-4

	
	
	Très bonne qualité et exhaustivité de la présentation du contexte professionnel
	TS
	4-6

	
	

	
	Pertinence de l’analyse de la situation d’accueil
	Aucune pertinence de l’analyse de la situation d’accueil
	TI
	0-1

	
	
	Analyse peu pertinente de la situation d’accueil
	I
	1-3

	
	
	Analyse pertinente de la situation d’accueil
	S
	3-4

	
	
	Analyse très pertinente de la situation d’accueil
	TS
	4-6


	TRAVAUX
	THEMES A EVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Simulation


	Respect des procédures et des consignes 
	Aucun respect des procédures et des consignes 
	TI
	0-0,5

	
	
	Respect partiel des procédures et des consignes 
	I
	0,5-1

	
	
	Bon respect des procédures et des consignes 
	S
	1-1,5

	
	
	Les procédures et les consignes sont toutes respectées
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Qualité de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise

(tenue vestimentaire, registre du langage adapté, posture..)
	Qualité très insuffisante de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise
	TI
	0-1

	
	
	Qualité insuffisante de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise
	I
	1-2

	
	
	Bonne qualité de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise
	S
	2-3

	
	
	Très bonne qualité de l’attention portée au sens du service, à l’image transmise
	TS
	3-4

	
	

	
	Adaptation, pertinence des interventions (fond)


	Aucune adaptation et aucune pertinence des interventions
	TI
	0-0,5

	
	
	Manque d’adaptation et interventions peu pertinentes
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne adaptation et interventions pertinentes
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne adaptation et interventions très pertinentes
	TS
	1,5-2


	TRAVAUX
	THEMES A EVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Suite 

Simulation

/16 pts
	Adaptation des techniques de communication et des supports utilisés 
	Adaptation très insuffisante des techniques de communication et des supports utilisés
	TI
	0-0,5

	
	
	Adaptation partielle des techniques de communication et des supports utilisés
	I
	0,5-1

	
	
	Bonne adaptation des techniques de communication et des supports utilisés
	S
	1-1,5

	
	
	Très bonne adaptation des techniques de communication et des supports utilisés
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Adaptation des comportements

(disponibilité, convivialité…)
	Comportements inadaptés
	TI
	0-0,5

	
	
	Comportements peu adaptés
	I
	0,5-1

	
	
	Comportements adaptés
	S
	1-1,5

	
	
	Comportements professionnels
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Preuves (verbales ou non verbales) d’écoute, d’empathie, de courtoisie
	Aucune manifestation d’écoute, d’empathie, de courtoisie
	TI
	0-0,5

	
	
	Ecoute, empathie et courtoisie insuffisantes
	I
	0,5-1

	
	
	Bon niveau d’écoute, d’empathie et de courtoisie 
	S
	1-1,5

	
	
	Excellent niveau d’écoute, d’empathie et de courtoisie
	TS
	1,5-2

	
	

	
	Clarté et précision de l’expression orale
	L’expression est familière et confuse
	TI
	0-0,5

	
	
	L’expression manque de concision et de précision
	I
	0,5-1

	
	
	L’expression est concise et précise, mais le rythme et le débit ne sont pas adaptés
	S
	1-1,5

	
	
	L’expression est concise et précise, le rythme et le débit sont adaptés
	TS
	1,5-2


	TRAVAUX
	THEMES A EVALUER
	INDICATEURS D'ÉVALUATION
	ÉVALUATION
	NOTATION


	Entretien

/ 12 pts
	Capacité (guidée) à analyser sa prestation et à proposer des éléments correctifs


	Aucune analyse de la prestation et aucun élément correctif proposé
	TI
	0-1

	
	
	Analyse partielle de la prestation et peu d’éléments correctifs proposés
	I
	1-2

	
	
	Bonne analyse de la prestation et éléments correctifs satisfaisants
	S
	2-3

	
	
	Très bonne analyse de la prestation et  éléments correctifs parfaitement adaptés
	TS
	3-4

	
	

	
	Objectivité de l’analyse de sa prestation


	Aucune objectivité
	TI
	0-1

	
	
	Peu d’objectivité
	I
	1-2

	
	
	Bonne objectivité
	S
	2-3

	
	
	Excellente objectivité
	TS
	3-4

	
	

	
	Pertinence des interventions (capacité à dialoguer, écouter, rebondir, proposer)


	Aucune maîtrise de la relation face à face (sens de l’écoute, reformulation, compréhension, interprétation des questions, adéquation des questions et des réponses)
	TI
	0-1

	
	
	Maîtrise partielle de la relation face à face
	I
	1-2

	
	
	Bonne maîtrise de la relation face à face
	S
	2-3

	
	
	Très bonne maîtrise de la relation face à face
	TS
	3-4
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Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil – 
Sous épreuve E33 Accueil en face à face – Situation 2 Pratique de l’accueil

GRILLE DE SUIVI des compétences en PFMP de la classe de première   CCF 




Établissement :                                                              Candidat :                                           Numéro du candidat :
	
	PFMP3 
	PFMP4 

	
	Organisation

Cachet 


	Organisation

Cachet 



	
	Tâches confiées3
	Degré1 d’autonomie
	Positionnement2 en fin de PFMP
	Tâches confiées
	Degré1 d’autonomie
	Positionnement2 en fin de PFMP

	TACHES
	
	
	NA
	CA
	PA
	A
	
	
	NA
	CA
	PA
	A

	L’accueil en face à face 

	La prise de contact
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Le filtrage
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	L’analyse de la demande
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Le traitement de la demande
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	L’assistance et la prise en charge
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La gestion de l’attente
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La prise en notes et la transmission de messages
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La prise de congé
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La gestion de l’espace de travail 

	La préparation de l’environnement de travail
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La tenue et le maintien des espaces communs
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Le suivi des activités d’accueil

	La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Noms et signatures

Tuteur                        Professeur 


	Noms et signatures

Tuteur                          Professeur 




1 Degré d’autonomie : 1 autonome
2 référent ponctuellement disponible
3  référent à proximité

4 non autonome

2 NA : non acquis, CA : en cours d’acquisition, PA : partiellement acquis, A acquis ;Voir la fiche d’aide au positionnement - 3  Cocher la case correspondante
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Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil – 
Sous épreuve E33 Accueil en face à face

2e situation - CCF 
Date : 

Nom candidat :
N° candidat :
……………………….  Jury : ……………..
Établissement : 


	Appréciations du formateur et du tuteur

(à l’issue de la PFMP 3)


	Appréciations du formateur et de tuteur

(à l’issue de la PFMP 4)



	Appréciations de l’équipe pédagogique

(Après la PFMP n°4)



	Note obtenue par le candidat           /20


	Nom et signature des examinateurs




	


Aide au positionnement de l’élève en PFMP de la classe de première 

D’après les Compétences – Comportements – Performances du référentiel

	NA  Non acquis - CA en cours d’acquisition -PA partiellement acquis - A Acquis - 
	NA
	CA
	PA
	A

	Accueil en face à face
	Tenue vestimentaire adaptée
	
	
	
	

	
	Respect des procédures d’accueil
	
	
	
	

	
	Sens du service, Empathie, courtoisie
	
	
	
	

	
	Expression orale de qualité (registre, clarté, concision)
	
	
	
	

	
	Comportements adaptés à la situation et aux attentes
	
	
	
	

	
	Transmission d’une image positive de l’organisation
	
	
	
	

	
	La prise de contact

	
	Saluer et identifier
	
	
	
	

	
	Personnaliser la relation
	
	
	
	

	
	Le filtrage

	
	Identifier, contrôler la nature de la demande
	
	
	
	

	
	Se montrer ferme mais rassurant quant au traitement de la demande
	
	
	
	

	
	Recours pertinent à la documentation
	
	
	
	

	
	Respect de la confidentialité et des consignes de filtrage
	
	
	
	

	
	Prévenir les situations difficiles
	
	
	
	

	
	L’analyse et le traitement de la demande

	
	Écouter, questionner, qualifier la demande
	
	
	
	

	
	Informer, orienter, conseiller
	
	
	
	

	
	Détecter une urgence, ou des besoins complémentaires  
	
	
	
	

	
	La proposition formulée est adaptée à la situation et satisfait le visiteur
	
	
	
	

	
	L’assistance et la prise en charge

	
	Accompagner, assister 
	
	
	
	

	
	Personnalisation, réponse aux besoins spécifiques
	
	
	
	

	
	La gestion de l’attente

	
	Relancer/hiérarchiser pour minimiser le temps d’attente
	
	
	
	

	
	Installer, informer du temps d’attente
	
	
	
	

	
	La prise en notes et la transmission de messages

	
	Inscrire un rendez-vous, transmettre un message
	
	
	
	

	
	Diffuser aux destinataires correctement choisis
	

	
	La prise de congé

	
	Vérifier la satisfaction de la demande conclure l’échange
	
	
	
	

	
	Écoute des suggestions et critiques 
	
	
	
	

	
	Capacité à s’auto-évaluer et s’améliorer
	
	
	
	

	Préparation de

l’environnement de travail
	Préparation de l’environnement de travail

	
	Mémoriser les procédures
	
	
	
	

	
	Effectuer les MAJ nécessaires
	
	
	
	

	
	Rendre opérationnel son poste de travail
	
	
	
	

	
	La tenue et le maintien des espaces communs

	
	Maîtriser les outils et logiciels disponibles 
	
	
	
	

	
	Documentation réapprovisionnée, Supports mis à jour
	
	
	
	

	
	Contribution à la fonctionnalité, l’ergonomie, le confort, l’esthétique, la convivialité de l’espace d’accueil
	
	
	
	

	
	La contribution à la sécurité des personnes et des biens

	
	Contrôle et filtrage des accès 
	
	
	
	

	
	Respect des procédures de sécurité
	
	
	
	

	
	Vigilance et réactivité.
	
	
	
	

	
	Contrôle de ses émotions
	
	
	
	

	Suivi des activités
	La gestion et le suivi des flux d’appels et des visiteurs

	
	Gérer simultanément les visiteurs et les appels
	
	
	
	

	
	Gérer matériellement les flux, Participer au suivi des flux
	
	
	
	

	
	Contribution à la sérénité de l’accueil et de l’attente
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Epreuve E3 Situation professionnelle d'accueil – 

Sous épreuve E33 Accueil en face à face - 2ème situation

Indicateurs d'évaluation pour l'aide au positionnement 

de l’élève en PFMP de la classe de première 

L'ACCUEIL EN FACE A FACE

	THEMES A EVALUER
	SOUS-THEMES
	
	INDICATEURS D'EVALUATION

	LA PRISE DE CONTACT
	Saluer et identifier
	NA
	Ne prend pas en compte l’arrivée du visiteur. il n’a pas été identifié et ne se sent pas accueilli.

	
	
	CA
	Prend en compte avec retard l’arrivée du visiteur, il n’a été que partiellement (mal) identifié et ne s’est pas réellement senti accueilli.

	
	
	PA
	Prend en compte l’arrivée du visiteur, il est identifié et accueilli.

	
	
	A
	Prend en compte l’arrivée du visiteur rapidement, il est clairement identifié et se sent le bienvenu.

	
	Personnaliser la relation
	NA
	Ne personnalise pas la communication orale qui ne correspond aucunement aux exigences de la situation. L’expression est très confuse.

	
	
	CA
	La communication orale est impersonnelle et ne correspond pas aux exigences de la situation. L’expression est maladroite.

	
	
	PA
	Ne personnalise pas toujours la communication qui correspond aux exigences de la situation. L’expression est correcte. 

	
	
	A
	Personnalise la communication orale qui correspond parfaitement aux exigences de la situation. L’expression est claire et concise. 


	LE FILTRAGE
	Identifier, contrôler la nature de la demande
	NA
	N’identifie ni ne cerne la demande. 

	
	
	CA
	Identifie et cerne partiellement la demande.

	
	
	PA
	Cerne la demande par des questions opportunes.

	
	
	A
	Cerne parfaitement la demande par des questions opportunes et pertinentes.

	
	Se montrer ferme mais rassurant quant au traitement de la demande
	NA
	Ne traite pas la demande. L’expression est confuse.

	
	
	CA
	Hésite à traiter la demande et la traite partiellement.

	
	
	PA
	Traite la demande, l’expression est rassurante.

	
	
	A
	Maitrise parfaitement le traitement de la demande par un comportement rassurant, une expression claire et concise.

	
	Recours pertinent à la documentation
	NA
	Aucun recours à la documentation interne.

	
	
	CA
	La documentation interne est insuffisamment sélectionnée, consultée et maitrisée.

	
	
	PA
	Sélectionne, consulte et maitrise la documentation interne.

	
	
	A
	Le recours à la documentation interne est pertinente.

	
	Respect de la confidentialité et des consignes de filtrage
	NA
	Aucun respect du caractère confidentiel des informations.

	
	
	CA
	Fait preuve de maladresse dans le respect des règles de réserves et de confidentialité.

	
	
	PA
	Fait preuve de réserve et de confidentialité dans les situations courantes.

	
	
	A
	Fait preuve de réserve et de confidentialité dans toutes les situations.

	
	Prévenir les situations difficiles
	NA
	Ne parvient pas à repérer et à prévenir les situations difficiles.

	
	
	CA
	Repère et prévient les situations difficiles avec peine.

	
	
	PA
	Parvient à repérer et à prévenir les situations difficiles les plus courantes.

	
	
	A
	Parvient à repérer et à prévenir toutes les situations difficiles avec efficacité.


	L'ANALYSE ET LE TRAITEMENT DE LA DEMANDE
	Écouter, questionner, qualifier la demande
	NA
	L’écoute est mauvaise et induit des questions inopportunes par rapport à la demande.

	
	
	CA
	L’écoute induit quelques questions pas toujours en rapport avec la demande.

	
	
	PA
	L’écoute induit des questions en rapport avec la demande.

	
	
	A
	L’écoute active induit des questions opportunes et la demande est correctement qualifiée et cernée.

	
	Informer, orienter, conseiller
	NA
	L’information présentée ne répond pas à la demande, le visiteur n’est pas conseillé ni orienté.

	
	
	CA
	L’information présentée répond partiellement à la demande, le visiteur est mal conseillé et orienté.

	
	
	PA
	L’information présentée répond à la demande, le visiteur est conseillé et orienté.

	
	
	A
	L’information présentée répond parfaitement à la demande, le visiteur est conseillé et orienté avec qualité.

	
	Détecter une urgence, ou des besoins complémentaires  
	NA
	Ne détecte pas l’urgence d’une situation courante, ni un besoin complémentaire.

	
	
	CA
	Détecte rarement l’urgence d'une situation courante ou un besoin complémentaire.

	
	
	PA
	Détecte l’urgence d’une situation courante ou un besoin complémentaire exprimé par le client/usager.

	
	
	A
	Détecte l’urgence de toutes situations ou besoins complémentaires exprimés par le client/usager, adapte une réponse pertinente.

	
	La proposition formulée est adaptée à la situation et satisfait le visiteur
	NA
	La proposition formulée n’est pas adaptée à la situation et ne donne pas satisfaction au visiteur.

	
	
	CA
	La proposition formulée est confuse, peu adaptée à la situation et ne donne que partiellement satisfaction au visiteur.

	
	
	PA
	Construit une proposition formulée, avec aide, adaptée à la situation et qui donne satisfaction au visiteur.

	
	
	A
	Construit une proposition formulée, en autonomie, adaptée à la situation et donne satisfaction au visiteur en le mettant en confiance.


	L'ASSISTANCE ET LA PRISE EN CHARGE
	Accompagner, assister 
	NA
	L’assistance et la prise en charge sont quelconques et inadaptées à la situation.

	
	
	CA
	Les demandes d’assistance sont cernées mais aucune solution personnalisée n’est proposée.

	
	
	PA
	Cerne les demandes d’assistance et personnalise la prise en charge du client/usager 

	
	
	A
	L’assistance et la prise en charge sont personnalisées et adaptées à la situation en respectant les règles juridiques applicables à certains publics.

	
	Personnalisation, réponse aux besoins spécifiques
	NA
	Aucune réponse aux besoins du client/visiteur.

	
	
	CA
	Présente une offre générale correspondant partiellement aux besoins du client/visiteur.

	
	
	PA
	Construit et propose, sous contrôle, une offre personnalisée correspondant aux besoins du client/visiteur

	
	
	A
	Construit et propose, en autonomie, une offre personnalisée correspondant aux besoins du client/visiteur.


	LA GESTION DE L'ATTENTE
	Relancer/hiérarchiser pour minimiser le temps d’attente
	NA
	N’évalue ni ne transmet les délais d’attente, l’organisation est inefficace.

	
	
	CA
	Evalue et transmet les délais d’attente. Ils sont évalués et transmis avec erreurs, l’organisation est inefficace.

	
	
	PA
	Evalue et transmet les délais d’attente grâce à une organisation perfectible.

	
	
	A
	Evalue et transmet les délais d’attente correctement grâce à une organisation pertinente et satisfaisante pour le client.

	
	Installer, informer du temps d’attente
	NA
	N’installe pas le client, ne transmet pas le temps d’attente.

	
	
	CA
	Installe sommairement et rapidement le client en faisant abstraction du temps d’attente.

	
	
	PA
	Installe le client, mais a du mal à évaluer le temps d’attente.

	
	
	A
	Installe le client parfaitement, transmet le temps avec exactitude.


	LA PRISE DE NOTES ET LA TRANSMISSION DE MESSAGES
	Inscrire un rendez-vous, transmettre un message
	NA
	N’enregistre pas le message ni ne transmet les rendez-vous.

	
	
	CA
	Enregistre les rendez-vous avec une prise de note inefficace. Le message transmis est erroné.

	
	
	PA
	Enregistre les rendez-vous mais la formulation manque de clarté, le message comporte quelques imperfections.

	
	
	A
	Enregistre les rendez-vous par une prise de note claire et efficace, une formulation concise et précise.

	
	Diffuser aux destinataires correctement choisis
	NA
	Ne restitue aucun message.

	
	
	CA
	Ne restitue pas le message vers le bon destinataire.

	
	
	PA
	Restitue le message partiellement vers le bon destinataire.

	
	
	A
	Restitue le message correctement vers le bon destinataire.


	LA PRISE DE CONGE
	Vérifier la satisfaction de la demande conclure l’échange
	NA
	Ne vérifie pas la satisfaction de la demande du visiteur. Ne conclut pas l’échange.

	
	
	CA
	Ne vérifie pas la satisfaction de la demande du visiteur. Conclut partiellement l’échange.

	
	
	PA
	Vérifie la satisfaction de la demande du visiteur et conclut l’échange.

	
	
	A
	Vérifie la satisfaction de la demande du visiteur et conclut l’échange avec qualité.

	
	Écoute des suggestions et critiques 
	NA
	N’écoute pas les suggestions et n’accepte pas les critiques. Absence de politesse. 

	
	
	CA
	Ecoute les suggestions avec réticence et accepte difficilement les critiques. Manque de politesse.

	
	
	PA
	Ecoute les suggestions et accepte les critiques avec politesse.

	
	
	A
	Ecoute activement les suggestions. Accepte avec politesse les critiques et les remonte.

	
	Capacité à s’auto-évaluer et s’améliorer
	NA
	N’arrive pas à s’auto-évaluer et à s’améliorer.

	
	
	CA
	S’auto-évalue avec aide et permet une détection partielle des points à améliorer.

	
	
	PA
	S’auto-évalue en permettant de détecter les points à améliorer.

	
	
	A
	S’auto-évalue objectivement en permettant une détection de tous les points à améliorer et une action corrective.


LA GESTION DE L'ESPACE DE TRAVAIL

	PREPARATION DE L'ENVIRONNEMENT DE TRAVAIL
	Mémoriser les procédures
	NA
	Les consignes et procédures ne sont pas mémorisées et respectées.

	
	
	CA
	Les consignes et procédures sont partiellement mémorisées et respectées.

	
	
	PA
	Les consignes et procédures sont en grande partie mémorisées et respectées.

	
	
	A
	Les consignes et procédures sont mémorisées, respectées et permettent un accueil de qualité.

	
	Effectuer les MAJ nécessaires
	NA
	Les supports / fichiers ne sont pas mis à jour.

	
	
	CA
	Les supports / fichiers sont incorrectement mis à jour

	
	
	PA
	Les supports / fichiers sont mis à jour correctement avec aide.

	
	
	A
	Les supports / fichiers sont correctement mis à jour.

	
	Rendre opérationnel son poste de travail
	NA
	Ne sait pas rendre opérationnel son poste de travail.

	
	
	CA
	Essaie de rendre opérationnel son poste de travail.

	
	
	PA
	Rend avec aide son poste de travail opérationnel.

	
	
	A
	Sait clairement délimiter ses attributions et son rôle et rend son poste de travail opérationnel.


	LA TENUE ET LE MAINTIEN DES ESPACES COMMUNS
	Maîtriser les outils et logiciels disponibles 
	NA
	Ne maitrise pas et n’utilise pas les outils de communication et logiciels.

	
	
	CA
	Essaie d’utiliser les outils de communication et logiciels.

	
	
	PA
	Maîtrise et utilise avec aide les outils de communication et logiciels.

	
	
	A
	Maitrise les outils de communication et logiciels et les utilise avec pertinence et efficience.

	
	Documentation réapprovisionnéeSupports mis à jour
	NA
	Ne réapprovisionne pas la documentation et ne met pas les supports à jour. 

	
	
	CA
	Essaie de réapprovisionner la documentation et de mettre à jour les supports.

	
	
	PA
	Avec aide, réapprovisionne la documentation et met à jour les supports.

	
	
	A
	En autonomie, réapprovisionne correctement la documentation et met à jour les supports efficacement.

	
	Contribution à la fonctionnalité, l’ergonomie, le confort, l’esthétique, la convivialité de l’espace d’accueil
	NA
	Est incapable d’aménager l’accueil, de véhiculer l’image de l’entreprise et la convivialité.

	
	
	CA
	Contribue inefficacement à l’aménagement de l’accueil et ne véhicule pas l’image de l’entreprise et la convivialité.

	
	
	PA
	Participe avec aide à l’aménagement de l’accueil et véhicule partiellement l’image de l’entreprise et la convivialité.

	
	
	A
	Participe activement à l’aménagement de l’accueil en respectant l’image de l’entreprise et la convivialité.


	LA CONTRIBUTION 

A

LA SECURITE DES PERSONNES ET DES BIENS
	Contrôle et filtrage des accès 
	NA
	Ne contrôle ni ne filtre les accès.

	
	
	CA
	N’est pas efficace dans le contrôle et le filtrage des accès.

	
	
	PA
	Contrôle et filtre les accès avec aide.

	
	
	A
	Contrôle et filtre les accès en autonomie avec efficacité.  

	
	Respect des procédures de sécurité
	NA
	Ne connaît pas les consignes de sécurité.

	
	
	CA
	Connaît mais n’applique pas les consignes de sécurité.

	
	
	PA
	Connaît et applique partiellement les consignes de sécurité.

	
	
	A
	Mémorise et respecte les consignes de sécurité.  

	
	Vigilance et réactivité.
	NA
	Est passif face aux situations qu’il ne maîtrise pas.

	
	
	CA
	Connaît les règles mais manque de vigilance et de réactivité.

	
	
	PA
	Est vigilant et réactif face aux situations les plus courantes.

	
	
	A
	Est vigilant et réactif face à toutes situations.

	
	Contrôle de ses émotions
	NA
	Ne maîtrise pas ses émotions.

	
	
	CA
	Essaie de contrôler ses émotions.

	
	
	PA
	Contrôle ses émotions dans les situations les plus courantes.

	
	
	A
	Contrôle parfaitement ses émotions dans toutes les situations.   


	LA GESTION ET LE SUIVI DES FLUX D'APPELS ET DES VISITEURS
	Gérer simultanément les visiteurs et les appels
	NA
	Ne parvient pas à gérer simultanément les visiteurs et les appels.

	
	
	CA
	Assure avec erreur une gestion simultanée des visiteurs et les appels.

	
	
	PA
	Avec aide, assure la gestion simultanée des visiteurs et les appels.  

	
	
	A
	Assure avec qualité la gestion simultanée des visiteurs et les appels.

	
	Gérer matériellement les flux, Participer au suivi des flux
	NA
	Ne sait pas gérer matériellement les flux de circulation, les files d’attente et les documents de suivi.

	
	
	CA
	Essaie d’utiliser les outils de gestion des flux mis à sa disposition.

	
	
	PA
	Utilise avec aide les outils de gestion et de suivi des flux.

	
	
	A
	Utilise correctement les outils de gestion et de suivi des flux.

	
	Contribution à la sérénité de l’accueil et de l’attente
	NA
	Est incapable d’assurer la sérénité de l’accueil et d’organiser l’attente.

	
	
	CA
	Contribue avec difficulté à assurer la sérénité de l’accueil et d’organiser l’attente.

	
	
	PA
	Contribue avec aide à assurer la sérénité de l’accueil et d’organiser l’attente.

	
	
	A
	Contribue à la sérénité de l’accueil et de l’attente.


Baccalauréat professionnel : Accueil - Relation Clients et Usagers

Épreuve E3 Situation professionnelle d’accueil - Sous épreuve E33 Accueil en face à face – Situation 2 Pratique de l’accueil

GRILLE DE SUIVI des compétences en PFMP de la classe de première   CCF

INDICATEURS DES COMPÉTENCES PROFESSIONNELLES

	TACHES
	PFMP 3 et PFMP 4

	
	Positionnement en fin de PFMP

	
	NA
	CA
	PA
	A

	L’accueil en face à face

	La prise de contact
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	Le filtrage
	0-1
	1-2
	2-3
	3-4

	L’analyse de la demande
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	Le traitement de la demande
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	L’assistance et la prise en charge
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	La gestion de l’attente
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	La prise en notes et la transmission de messages
	0-1
	1-2
	2-3
	3-4

	La prise de congé
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	La gestion de l’espace de travail

	La préparation de l’environnement de travail
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	La tenue et le maintien des espaces communs
	0-1
	1-2
	2-3
	3-4

	La contribution à la sécurité des personnes et des biens
	0-0,5
	0,5-1,5
	1,5-2
	2-3

	Le suivi des activités d’accueil

	La gestion et le suivi des flux d’appels et des clients/usagers
	0-1
	1-2
	2-3
	3-4

	TOTAL
	0-8
	8-20
	20-28
	28-40



La constitution du dossier du candidat :

(Page de garde en page suivante)

Pour le dossier du BEP MRCU
	DOSSIER RÉCAPITULATIF DU CANDIDAT

	Le dossier est constitué au fur et à mesure des épreuves et doit être archivé pendant un an après délivrance du diplôme 

Chaque épreuve est rangée dans une sous-chemise. L'ensemble du dossier d'un candidat est composé de toutes les sous-chemises.

	BEP MRCU

	ÉPREUVE EP1

	1ère partie : communication téléphonique

	Le sujet composé par le candidat

	2ème partie : communication écrite

	Le sujet et la copie du candidat corrigés

	La grille EP1-

	ÉPREUVE EP2

	La grille EP2

	Les attestations de stage de seconde (6 semaines)

	Pour le dossier du baccalauréat professionnel ARCU

	DOSSIER RÉCAPITULATIF DU CANDIDAT

	Le dossier est constitué au fur et à mesure des épreuves et doit être archivé pendant un an après délivrance du diplôme 

Chaque épreuve est rangée dans une sous-chemise. L'ensemble du dossier d'un candidat est composé de toutes les sous-chemises.

	BAC PRO ARCU

	EPREUVE E11 – Economie-droit

	Le dossier constitué des 4 objets d'étude

	La fiche de déroulement de l'épreuve

	La grille d'évaluation

	EPREUVE E3- Situation professionnelle d’accueil

	E31

	Le dossier de l'élève constitué du rapport d'étonnement, du diagnostic, du projet d'amélioration

	La feuille de route

	La grille E31-1ère situation

	La grille E31-2ème situation

	E32

	La situation traitée par le candidat

	La fiche de scénario (mise en situation et fiche de rôle)

	La grille E32

	E33

	Le dossier de l'élève constitué des 3 FDA

	La fiche de scénario

	La grille E33-1ère situation

	La grille E33-2ème situation (et éventuellement la grille « accueil évènementiel »)

	Les attestations de stage de première et terminale (16 semaines)

	

	Tout document utile et judicieux pouvant apporter un éclairage sur la situation d’un élève sera fourni.

	Compte tenu des principes du CCF, les mises en situation proposées et présentées pourront être différentes d’un élève à l’autre mais le principal étant qu’elles soient représentatives des compétences à évaluer.

	A cette fin, les professeurs concernés sont priés de tenir à disposition du groupe de pilotage et de l’Inspecteur de l’Education Nationale l’ensemble des dossiers élèves.



BAC PRO ACCUEIL

Livret des épreuves en CCF

Candidat de la voie scolaire dans un établissement public ou privé sous contrat, CFA ou section d'apprentissage habilité, formation professionnelle continue dans un établissement public.
Session : …………………………………………………………………..

NOM du candidat : ………………………………………………………..

PRENOM du candidat : …………………………………………………...

Etablissement : ……………………………………………………………..

6.
Le guide d’équipement 

6.1 L’équipement des salles

On considère qu’un plateau technique est composé de trois salles :

· Une salle banalisée qui va être essentiellement utilisée pour les cours en classe entière,

· Une salle informatique équipée en réseau pour les activités en groupe,

· Une salle « laboratoire de communication » pour les activités de communication. 

Salle banalisée :

· Vidéoprojecteur « fixe » associé à un tableau blanc interactif,

· Un micro-ordinateur raccordé au réseau de l’établissement (connexion internet).

Salle informatique :

· Micro-ordinateurs en réseau équipés des logiciels nécessaires aux cinq activités du référentiel (suite bureautique, PGI, logiciel de messagerie, logiciel de gestion d’agenda, logiciel standard téléphonique IP, logiciel de gestion de  contacts, logiciel de capture audio, logiciel de simulation de crédit, logiciel de pilotage de classe type « net support school », logiciel de réservation),

· imprimante laser réseau,

· scanner.

NB : certains logiciels listés peuvent être remplacés par des applications en ligne (exemple : les calculettes financières du site « meilleurtaux.com » peuvent-être utilisées à la place du logiciel de simulation de crédit).

Laboratoire  de communication :

· caméscope numérique,

·  vidéoprojecteur,

·  lecteur dvd,

· téléphone-fax,

· standard téléphonique IPBX ou PABX 

· banque d’accueil,

· machines à badger,

· gère-file,

· afficheur lumineux (amovible),

· talkie-walkie (rechargeables de préférence),

· simulaphone.

6.2 Matériels et ressources technologiques associés au référentiel de certification

	Activités 
	Équipements et logiciels (avec)
	Conditions de réalisation

(à partir de)

	A1 L’accueil des personnes en face à face
	

	A1.1 La première phase de l’accueil
	Banque d’accueil

Caméscope
Gère file 

Afficheur lumineux

téléphone 

Machine à badger

Ordinateur

Tablette tactile (ipad)
	Mises en situation

Charte d’accueil 

Code de courtoisie

Manuel de procédure

Organigramme



	A1.2 La réponse à la demande
	Logiciel de messagerie électronique

Texteur – Tableur 

Machine à badger

 Afficheur lumineux

Présentoir


	Charte d’accueil 

Manuel de procédure 

Consignes 

Planning

Agenda papier – Agenda électronique 

Planigramme

Dossier  usager  ou client + plan d’accès 

Annuaire interne papier ou électronique

Organigramme

Listing participant 

Charte qualité

Relevé – pointage d’attente Réglementation juridique 

	A1.3 La phase de conclusion de l’accueil
	Ordinateur

Logiciel de suivi

Logiciel gestion agenda
	Cahier de suivi

Questionnaire de satisfaction

Agenda papier ou électronique


	A2 L’accueil téléphonique
	
	

	A2.1 La prise de contact téléphonique
	Standard

Simulaphone

Ordinateur
	

	A2.2 Le traitement des appels
	Standard

Simulaphone

Ordinateur

SGBDR

Logiciel gestion agenda


	Mises en situation

Charte d’accueil – code de courtoisie

Manuel de procédure - protocole

Organigramme

Agenda papier ou électronique

	A3 Gestion de la fonction d’accueil
	

	A3.1 La gestion de l’espace de travail
	Banque d’accueil

Gère file 

Afficheur lumineux

téléphone 

Machine à badger

Matériel d’agencement  et signalétique (chaises, table basse, plante artificielle….)

Signalétique de sécurité
	Fiches techniques du matériel

Fiche de procédure



	A3.2 Le suivi des activités d’accueil
	Logiciel gestion suivi

SGBDR

Tableur

Logiciel de traitement d’enquête

Standard

Gère file

Afficheur lumineux
	Questionnaires de satisfaction

Fiches statistiques

	A3.3 La permanence, la continuité et la qualité du service d’accueil
	Logiciel gestion suivi

SGBDR

Tableur

Logiciel de traitement d’enquête

Standard
	Tableau de bord, questionnaire de satisfaction, boite à idées
Enregistrement des appels téléphoniques

Visite et appel  mystère

Baromètre de satisfaction

	A.4 La vente de services ou de produits associée à l’accueil
	

	A4.1 La vente de services ou de produits en face à face ou par téléphone
	Tenue vestimentaire (uniforme) 

Banque d’accueil

Caméscope
Téléphone 

Ordinateur

Logiciel de gestion commerciale
	Documentation des services,

Imprimés (factures, devis, garantie…)

Profils clients

	A4.2 L’après-vente
	Banque d’accueil, logiciel de gestion commerciale
	Réglementations, procédure, dossiers téléchargeables


	A5 Les activités administratives connexes à l’accueil
	

	A5.1. La gestion du courrier, des plis et des colis
	Tableur, texteur, Machine à affranchir
	Tarifs fournisseurs, procédures

	A5.2 La gestion des moyens internes et la réservation de prestations de services externes
	Logiciel de réservation, tableur, 

standard, logiciel de messagerie
	Consignes précises

	A5.3 La gestion des fournitures et du petit matériel
	Logiciel de gestion commerciale, tableur,
	Tarifs, catalogues


Tenue vestimentaire :

La tenue vestimentaire fait partie intégrante des outils pédagogiques dont l’élève doit se munir pour suivre correctement ses cours et participer activement à sa formation. Il s’avère donc nécessaire de  lui demander, par exemple, de venir une journée par semaine en tenue professionnelle au lycée et/ou pour les séances de communication et de jeux de rôles.

Le contact fréquent avec le client ou l’usager implique des règles strictes, une tenue vestimentaire « adaptée, soignée et neutre » doit être portée par les apprenants lors des PFMP.
DOCUMENTS RESSOURCES
Exemple 1 de lettre au tuteur (Cette lettre peut être adressée au tuteur de 
PFMP en classe de première.)

(logo lycée)

	
	(adresse entreprise)

 


Objet : Présentation de nouveau  bac professionnel 

            Accueil-Relation Clients et Usagers

Madame, Monsieur,

Vous avez bien voulu accueillir l’un de nos élèves au sein de votre entreprise et nous vous en remercions grandement. 

Le lycée ……………………………. a ouvert un baccalauréat professionnel en 3 ans, conformément à la réforme mise en œuvre sur le plan national.

Le diplôme visé par l’élève est aujourd’hui le baccalauréat A.R.C.U (Accueil-Relation Clients et Usagers) qui remplace le baccalauréat Services (accueil, assistance, conseil).

Les emplois supposent donc des compétences d’ordre relationnel et comportemental spécifiques :

· Un comportement relationnel adapté (sens de l’écoute active, empathie, réserve et discrétion, politesse et courtoisie, résistance au stress). 

· Le sens du service (disponibilité, serviabilité, souci de la qualité, confidentialité).
· Le sens de l’organisation (gestion des priorités, réactivité dans l’action, respect des consignes données).
· L’adhésion à la culture de l’entreprise.

L’importance de la tenue, du comportement, de l’expression est primordiale car l’image de l’organisation en dépend. L’utilisation des technologies de l’information et de la communication, logiciels spécifiques, devront être maitrisés et les équipements suivants utilisés par l’élève durant leur formation en entreprise :

Standard téléphonique, matériel nomade, télécopieur, copieur multifonctions, ordinateur, machine à badges, machine à affranchir, caisse enregistreuse. 

Les activités issues du  référentiel de certification sont les suivantes :

A1 : l’accueil face à face

A2 : l’accueil au téléphone

A3 : la gestion de la fonction accueil

A4 : la vente de services ou de produits associée à l’accueil

A5 : les activités administratives connexes à l’accueil

L’élève participe donc à la réalisation d’activités spécifiques dans les domaines professionnels de l’accueil, de sa gestion et de la vente.

Les emplois visés par les titulaires du baccalauréat A.R.C.U (Accueil-Relation Clients et Usagers) se situent en organisation, donc dans le secteur marchand ou non-marchand,  et les secteurs d’activité sont multiples : banques, service de santé, tourisme, culture, la poste, transports collectifs, immobilier, grande distribution ou hôtellerie-restauration.

Ces emplois sont regroupés autour de trois grandes catégories d’activités :

· l’accueil en entreprise, administration ou association.

· l’accueil événementiel lié à des événements ponctuels.

· l’accueil dans les transports.

Les élèves effectueront en première baccalauréat professionnel deux stages d’une durée de 4 semaines chacun, répartis de la façon suivante :

[DATES]

Lors de ces deux premiers stages, le tuteur évaluera les compétences et les attitudes de l’élève, notamment dans ses prestations d’accueil, 

Le professeur référent assurera le suivi du stage et prendra notamment contact avec vous afin de réaliser conjointement la notation du stagiaire. Cette note contribuera pour une large part à l’obtention du diplôme.

Nous vous remercions vivement de votre collaboration qui nous est indispensable et nous restons à votre entière disposition pour toute information complémentaire.

Nous vous prions d’agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.

Pour l’équipe pédagogique,
Exemple 2 de lettre au tuteur pour la PFMP 5 (Première PFMP de la classe de terminale)

M. 
Professeur de Vente                                       

Lycée de 
                                                                                                     A l’attention de Mesdames et Messieurs les tuteurs

 

                               , le  

 Madame, Monsieur,

 

Je tiens à nouveau à vous remercier d’accueillir dans votre organisation un(e) élève de la section baccalauréat professionnel Accueil-Relation Clients et Usagers.

Ce baccalauréat remplace l’ancien bac Services (accueil, assistance et conseil).

Néanmoins, il me semble important de préciser les attentes du diplôme concernant le contenu du stage. En effet, la période de formation en entreprise est complémentaire des cours donnés au lycée et prépare l’élève aux épreuves du baccalauréat.
 Concernant le présent stage, il faut d’abord préciser que l’espace de travail de l’élève se situe à l’accueil de votre organisation. Il doit être en mesure d’accueillir en face à face et au téléphone le client ou l’usager, et ce, pour une large part de son activité.

Plus particulièrement, l’année de terminale doit permettre à l’élève de préparer un projet à partir de situations vécues en entreprise, qu’il soutiendra en fin d’année. Bien sûr, il s’agit d’un projet réalisable mais non réalisé qui permettra à l’élève de passer une épreuve pour obtenir son baccalauréat.

 Le présent stage, prend effet le 

et se termine le

. Il  revêt une importance toute particulière car l’élève va subir une première épreuve sur le lieu de stage, donc dans votre organisation. 

 La première semaine de stage:

· Il vous proposera un rapport d’étonnement de deux pages maximum concernant les observations de l’élève sur l’organisation. 

Entre la deuxième et la 3ème semaine :

· L’élève devra constituer un diagnostic de la fonction accueil de 4 pages maximum.

A la fin du stage :

Je prendrai rendez-vous afin que nous puissions faire passer l’épreuve orale dans votre entreprise. Je vous en présenterai le contenu au début de notre entretien. Je pense qu’il nous faudra réserver environ une heure pour cet entretien.

Je reste à votre disposition pour toutes informations complémentaires, je vous transmets mon mail : 

 

Je vous prie d’agréer, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées. 

EXEMPLE DE LIVRET TUTEUR CLASSE DE TERMINALE                           




LYCEE PROFESSIONNEL de


Objet : Evaluation du dossier projet
Madame, Monsieur,
Vous avez bien voulu accueillir l’un de nos élèves au sein de votre organisation et nous vous en remercions grandement.

Le lycée  

a ouvert un baccalauréat professionnel en 3 ans, conformément à la réforme mise en œuvre sur le plan national. Le diplôme visé par l’élève est aujourd’hui le Bac Professionnel Accueil - Relation Clients Usagers qui remplace le Bac Pro SERVICES (Accueil Assistance Conseil).

Les élèves effectueront en terminale deux stages d’une durée de quatre semaines chacun et repartis de la façon suivante :

· du  02 novembre au 3 décembre 2011 : avec un retour à l’établissement le 24 novembre 2011  afin de réaliser son dossier « Diagnostic »
· du 27 février au 24 mars 2012

L’élève devra réaliser, durant son année de terminale, un dossier :

« ANALYSE DE LA FONCTION ACCUEIL ET PROJET D’AMELIORATION  ».

Cette épreuve comporte deux situations d’évaluation et doit respecter des étapes bien précises : (voir extrait référentiel - annexe 1) 
Premier stage de terminale
· 1ère étape : 

  A la fin de la semaine 45, l’élève doit vous présenter « un rapport d’étonnement » :    rapport de 2 pages maximum dans lequel il doit vous faire part de sa première impression concernant l’accueil dans votre organisation (observation, analyse de la fonction accueil, points forts et dysfonctionnements observés).

· 2ème étape :
L’élève devra rédiger un rapport « Diagnostic » de 4 pages maximum dans lequel il présentera votre organisation, son analyse de la fonction Accueil (points forts / points à améliorer) et proposera des solutions  aux différents points d’amélioration.        

· 3ème étape :
A la fin de sa période de stage, semaine 48, un professeur de la spécialité se rendra dans votre organisation afin de lui faire passer sa première évaluation orale (Situation n°1). Le candidat présentera son rapport d’étonnement et son diagnostic. 

Vous devez absolument être présent pour cette évaluation, qui doit durer environ 30 mn (10 mn d’exposé + 20 mn d’entretien)

L’élève obtiendra une note sur 20, coefficient 2, qui compte pour l’obtention de son diplôme. (Voir grille d’évaluation - annexe 2)

· 4ème étape :
A la suite de cette évaluation, le jury choisira une solution parmi celles proposées par l’élève et nous lui remettrons une « Feuille de route » qui lui permettra de réaliser son projet d’amélioration. (Voir feuille de route – annexe 3).
Deuxième stage de terminale :

· 5ème étape :
L’élève devra réaliser son dossier projet avec la mise en place fictive d’une solution pour améliorer l’accueil dans votre organisation (8 pages maximum hors annexes)
· 6ème étape :

Fin Mai 2012, l’élève présentera devant un jury, au lycée, son projet. Cette épreuve orale (Situation n°2) a une durée d’environ 30 mn et sera notée sur 20, coefficient 2.

Nous vous remercions vivement de votre collaboration qui nous est indispensable et nous restons à votre entière disposition pour toute information complémentaire.

Nous vous prions d'agréer, Madame, Monsieur, nos salutations distinguées.

Pour l’équipe pédagogique,                                                          La responsable de stage,



EXTRAIT DU REFERENTIEL BAC PRO ARCU
Épreuve E 31 – Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration

L’épreuve comporte deux situations d’évaluation 

- 1ère situation : diagnostic de la fonction accueil

- 2ème situation : projet d’amélioration de la fonction accueil

SITUATION 1 : Diagnostic de la fonction accueil

	
	Référentiel
	Commentaires

	MODALITÉS
	Épreuve orale

	PÉRIODE
	Premier trimestre de l’année de terminale

De préférence sur le lieu de la PFMP
	Le 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.

	COEFFICIENT
	2

	COMMISSION D’INTERROGATION
	Un professionnel 

 + Le professeur de la spécialité
	Le professionnel retenu est de préférence le tuteur du candidat

	DURÉE
	30 minutes

	DÉROULEMENT
	1ère phase (10 minutes maximum). Le candidat présente le rapport d’étonnement et le diagnostic qu’il a rédigés. Cette présentation débouche sur des propositions de pistes de projet.

2ème phase  (20 minutes maximum). Entretien qui vise à éclairer la commission d’évaluation sur  la méthodologie mise en œuvre et à approfondir l’exposé présenté par le candidat

	SUPPORT DE L’ÉPREUVE :

DOSSIER DU CANDIDAT
	Le dossier est composé :

A° D’un rapport d’étonnement (2 pages maximum) : Conçu par le candidat, il résulte d’observations  personnelles, exercées alors qu’il était en période de formation en milieu professionnel.  

Il permet d’apporter un regard nouveau sur l’organisation. Ce rapport se décompose en 3 parties :

1° L’observation : le rapport présente les protagonistes, le lieu, le moment, cherche à éclaircir la situation. Le rapport d’étonnement se doit d’être spontané, il reflète la première impression du rédacteur. Il n’est en rien un rapport technique. 

2° L’analyse : L’analyse est personnelle, les propos sont argumentés et documentés. Le rédacteur se pose les questions classiques : QQOQCP.

3° La conclusion : le rédacteur peut poser une ou des solutions au problème. En tout état de cause, il doit inciter le lecteur à s’interroger et à chercher des solutions.

B° D’un diagnostic interne de la fonction accueil (4 pages maximum)

Ce diagnostic présente le contexte général de la fonction accueil de l’organisation dans laquelle le candidat effectue sa PFMP, la démarche adoptée (personnes sollicitées, documentation consultée…). Il fait apparaître les points forts et les points faibles de la fonction accueil et propose une liste d’améliorations possibles.

	ÉVALUATION
	Grille d’évaluation nationale


À l’issue de cette épreuve orale et avant la PFMP suivante, la commission d’interrogation remet au candidat une « feuille de route » qui précise la nature du projet qui servira de base à l’évaluation de la 2nde situation ainsi que les résultats attendues. Elle peut comporter des conseils au candidat pour l’aider dans sa démarche. Un modèle de feuille de route sera annexé à la circulaire nationale d’organisation de l’examen. Cf. proposition de modèle.

SITUATION 2 : Projet d’amélioration de la fonction accueil 

Cette situation d’évaluation est le prolongement de la situation précédente. A partir du diagnostic et de la feuille de route remise au candidat, celui-ci développe un projet d’amélioration de la fonction accueil de l’organisation dans laquelle il effectue sa PFMP.

	
	Référentiel
	Commentaires

	MODALITÉS
	Orale

	PÉRIODE
	Dernier trimestre de l’année de terminale
	Dans le centre de formation, après la dernière PFMP

	COEFFICIENT
	2

	COMMISSION D’INTERROGATION
	Un professionnel 

Un professeur de la spécialité

	DURÉE
	30 minutes

	DÉROULEMENT
	1ère phase : présentation du projet (10 minutes maximum), sans interruption du candidat

2e phase : entretien (20 minutes maximum) il vise à approfondir l’exposé (sur le plan méthodologique, les propositions d’amélioration, les compétences et connaissances mobilisées)

	SUPPORT DE L’ÉPREUVE : LE DOSSIER PROJET DU CANDIDAT
	Le dossier doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelle, comporter 8 pages maximum (hors annexes).

Il devra faire apparaître la nature du projet, les besoins exprimés et le contexte organisationnel. Le candidat devra  présenter les solutions alternatives ou complémentaires possibles et la (ou les) solutions retenues, argumentées.

	ÉVALUATION
	Grille d’évaluation nationale
	Un modèle sera fourni par la circulaire d’organisation

	Dossier À transmettre au jury
	Pour chaque candidat : 

- la feuille de route ;

- la fiche d’évaluation.
	+ le dossier support de l’épreuve fourni par le candidat ou la fiche choisie par la commission… à tenir à disposition




	
Baccalauréat professionnel Accueil – 

Relation Clients et Usagers



	Épreuve E31. Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration 

(CCF)

Coefficient 2

	1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil
	Date : 

	GRILLE D’ÉVALUATION - ÉPREUVE ORALE 
	Durée 30 minutes

	Académie de 
	Établissement :
	Nom prénom du candidat :



	Composition de la commission d’interrogation :

M / Mme ……………………… fonction ………...……….. Organisation ………………….…………………

M / Mme ……………………… professeur de ………………………………………… (mentionner la spécialité)


	Critères d’évaluation
	Profil du candidat
	Note

	
	TI
	I
	S
	TS
	

	2. Rapport d’étonnement :

· Appropriation du contexte professionnel et relation avec le rapport d’étonnement

· Pertinence et qualité de la démarche mise en œuvre pour susciter l’étonnement (durée de l’observation, contacts, posture, parcours suivi, supports utilisés)

· Pertinence et qualité du relevé des causes d’étonnement (justification de l’étonnement, hiérarchisation)

	
	
	
	
	/12

	4. Diagnostic :

· Qualité de la présentation du contexte

· Qualité et diversité des ressources documentaires et des contacts (pertinence, hiérarchisation, analyse des informations collectées)

· Étendue du champ étudié (champ plus ou moins large de l’accueil)

·  Pertinence des indicateurs retenus pour le diagnostic

· Relevé des points forts et points faibles de l’accueil

· Pertinence et qualité de la liste des améliorations possibles

	
	
	
	
	/20

	5. Communication :

· Qualité de l’expression orale

· Utilisation du vocabulaire approprié

· Structuration de l’exposé

· Qualité de l’argumentation 

· Écoute

· Pertinence et construction des réponses


	
	
	
	
	/8

	TOTAL
	/40


TI : très insuffisant   I : insuffisant   S : satisfaisant    TS : très satisfaisant

Appréciation motivée obligatoire au verso



Baccalauréat professionnel : Accueil – 

Relation Clients et Usagers

Épreuve E31 Analyse de la fonction  accueil et projet d’amélioration

1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil
CCF 
Nom candidat :
N° candidat :


Établissement : 


Date : 
Jury :


	Note obtenue par le candidat           /20

	Observations du jury : 

4. Rapport d’étonnement 

5. Diagnostic 

6. Communication




	Nom et signature des examinateurs

-

-
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	E31 Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration



	FEUILLE DE ROUTE 

Préparant la seconde situation 

	Académie de :
	Établissement :
	Nom, prénom du candidat :



	Composition de la commission d’interrogation :

· M / Mme ……………………… fonction……………..organisation……………..……tuteur du candidat nommé ci-dessus.

· M / Mme …………………………professeur de ……………………… (spécialité à mentionner)



À   …………………………………,  le   ………………………………….                  

Vous avez présenté à la commission d’interrogation désignée ci-dessus, un rapport d’étonnement accompagné d’un diagnostic interne de la fonction accueil de  l’organisation : ………………………………………………………………… …………………. 

Parmi la liste des améliorations évoquées, la commission d’interrogation vous confie le projet suivant : ……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

Les  résultats attendus du projet sont les suivants :

-

-

-
-

A) Suivi de l’avancement du projet :

Il vous appartient de communiquer régulièrement sur l’état d’avancement de votre projet à votre tuteur (en respectant ses impératifs professionnels), et votre professeur. 

B) Dossier projet :

Le  projet  doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelles, comporter 8 pages maximum, hors annexes, et être structuré de la manière suivante :

· présentation de la nature du projet, des besoins exprimés et du contexte organisationnel,

· préconisation de solutions alternatives et complémentaires,

· proposition argumentée du choix d’une (ou des solutions).

C) Conseils particuliers de la commission :

	Signature des membres de la commission
	Signature du candidat

	
	


Exemple de notation de la communication écrite d’une fiche descriptive de situation d’accueil (Il s’agit d’un document outil qui permet d’évaluer une fiche dans la moyenne de l’élève par exemple. La fiche descriptive de situation d’accueil n’est pas évaluée comme telle pour l’examen du bac professionnel.)
Evaluation FICHE DESCRIPTIVE DE SITUATION D’ACCUEIL EN FACE A FACE

	CRITERES
	FICHES

	
	NOTE
	1
	2
	3
	4
	5

	Domaine de l’accueil
	
	
	
	
	
	

	Réalité professionnelle de la situation

□ Pertinence du choix de l’échange

· Intitulé de la situation

· Organisation concernée

· Situation

□ Contexte de l’échange

□ Préparation de l’échange

·  Les acteurs

· Objet de l’échange

□ Description de l’échange

Analyse de l’échange

Pertinence de l’analyse

□ Les résultats obtenus

□ Bilan

Qualité de la communication écrite

□ Qualité de l’expression (clarté, syntaxe)                            

□ orthographe

□ Utilisation d’un vocabulaire professionnel

□ Présentation matérielle (respect du modèle, utilisation de l’outil informatique)
                                                                                                     NOTE :                                                                                             
	               /1

               /1

               /2

               /5

     /9
              /1       

              /2

              /2

     /5       

              /2

              /1

              /2

              /1

     /6

                /20
	
	
	
	
	

	Date d’évaluation :
	
	
	
	
	
	


Exemple de notation de l’accueil évènementiel
Bilan des compétences et comportements en accueil évènementiel

Nom, prénom du candidat : ………………………………………………………………………………
Action évènementielle




Nature de l'évènement : 
Du…………au………………..



………………………………………..
Principale(s) tâche(s) effectuées : …………………………………………………………………..
Les compétences exploitées :

· Saluer et recevoir le client, personnaliser la relation

· Identifier et caractériser le visiteur.

· Personnaliser la relation

· Identifier, contrôler la nature de la demande

· Consulter la documentation interne (plan, consignes, procédures).

· Prévenir les situations difficiles.

Les comportements adoptés :

· Adopter une tenue vestimentaire, une présentation et une posture professionnelle.

· Faire preuve de pro-activité, de disponibilité, d’ouverture.

· Faire preuve de courtoisie, d’empathie, maitriser ses émotions et ses attitudes.

· Avoir le souci de la satisfaction du client et de ses attentes.

· Respecter la procédure d’accueil.

· Respecter les consignes de filtrage

· Se montrer ferme mais rassurant(e) quant au traitement de la demande.

· Gérer le stress lié à la situation.

Cochez les tâches effectuées 
Appréciation générale : 

Nom du tuteur







Nom du professeur

Exemple de grille de suivi des PFMP 5 et 6 (Terminale professionnelle)

Nom :
Prénom :

Entreprise :

Date de la période de PFMP :

Nom du tuteur :

Nom du professeur :

	
	Appréciations

	
	Très insuffisant
	Insuffisant
	Satisfaisant
	Très satisfaisant

	Assiduité
	
	
	
	

	Ponctualité
	
	
	
	

	Dynamisme et autonomie
	
	
	
	

	Tenue vestimentaire adaptée
	
	
	
	

	Implication dans son travail
	
	
	
	

	Respect des procédures d’accueil
	
	
	
	

	Sens du service, empathie, courtoisie
	
	
	
	

	Expression orale (registre, clarté, concision)
	
	
	
	

	Comportements adaptés à la situation et aux attentes
	
	
	
	

	Transmission d’une image positive de l’organisation
	
	
	
	


	Appréciation générale




	


Signature du professeur 
 



Cachet de l’entreprise et signature du tuteur

Date 

Exemple du groupe de travail académique de consignes à donner au candidat pour l’épreuve E31
CONSIGNES AU CANDIDAT :

EPREUVE E31 

 ANALYSE DE LA FONCTION ACCUEIL 

ET PROJET D’AMELIORATION                          

  COEFF 4

· Cette épreuve fait l’objet d’une double évaluation
 

- Une évaluation orale, portant sur le diagnostic de la fonction accueil, effectuée par le tuteur et le professeur de la spécialité sur le lieu de stage à la fin de la 5ème PFMP. (coef 2).

- Une évaluation orale, portant sur le projet d’amélioration, effectuée par les 2 professeurs de la spécialité au lycée au dernier trimestre de l’année de terminale (coef 2).

· L’objectif du projet
L’objectif est de mettre en place une démarche rigoureuse de projet prenant appui sur une situation réelle en entreprise. Le constat établi, révèlera un dysfonctionnement ou la nécessité d’apporter une amélioration.

C’est cette démarche qui sera notée. Elle doit être la plus complète possible. Aucune étape ne peut être supprimée. L’ordre chronologique des étapes doit lui aussi être respecté : 
1- Le rapport d’étonnement

2- Le diagnostic

3- Le projet d’amélioration

QUELQUES RECOMMANDATIONS
RAPPEL : Le rapport d’étonnement et le diagnostic sont à réaliser pendant votre  période de PFMP N°5 et le projet d’amélioration sur la PFMP N°6.

· PFMP N°5 :
· A l’issue de la 1ère semaine, vous rédigerez le rapport d’étonnement et vous le transmettrez à votre professeur par mail.
· Pour la date de passage à l’oral, vous rédigerez le diagnostic.
· Au cours de la dernière semaine, un professeur de la spécialité, avec votre tuteur,  vous évaluera sur le lieu du stage durant un oral de 30 minutes portant sur le rapport d’étonnement et le diagnostic. A l’issue de cet oral, votre professeur vous remettra une feuille de route qui vous permettra de réaliser votre projet d’amélioration.

· PFMP N°6 :
Vous rédigerez votre projet d’amélioration de la fonction accueil, support de l’épreuve orale effectuée en établissement au cours du dernier trimestre.

· N’attendez pas, anticipez et commencez votre projet dès que vous avez en main votre feuille de route.

· Votre rapport d’étonnement, votre diagnostic ainsi que votre projet seront établis en double exemplaire dont un sera conservé par l’établissement.

· Conservez tous les brouillons, sauvegardes, documents, formulaires, courriers qui sont autant de preuves de votre travail et de vos recherches (ils seront utilisés en annexes et (ou) à l’oral).

· Pensez à vous procurer des photos, des plans, des schémas pour rendre plus crédible votre argumentation.

· Toutes les parties doivent être rédigées (pas d’énumération sauf pour les tableaux, ni de style télégraphique).

· ATTENTION l’évaluation tient compte de la partie écrite.

Le CCF correspond à une épreuve d’examen, qui doit donc absolument être personnelle. Sachez que la fraude à l’examen est sanctionnable.


1. LE RAPPORT D’ETONNEMENT 

Cette 1ère partie doit être rédigée sur 2 pages maximum. Il doit refléter votre 1ère impression.

1.1/ L’OBSERVATION DE LA FONCTION D’ACCUEIL
· L’espace accueil : Sa disposition, sa surface (m2), sa signalétique, son éclairage, son matériel, son mobilier,  ses couleurs, sa décoration, son accessibilité, ses heures d’ouverture au public … 

· Le personnel (agent d’accueil) : Son effectif, sa tenue vestimentaire, sa qualification, son organisation, son planning horaire…

· Les différents types de visiteurs accueillis : Clients externes (particuliers, professionnels) ou internes (préparateurs de commandes, vendeurs, administration…)

( Prévoir une photo du poste d’accueil.

1.2/ L’ANALYSE DE LA FONCTION D’ACCUEIL
Pour analyser cette fonction accueil, vous pouvez utiliser la méthode du QQOQCP ou adopter un autre type de questionnement. 

	Méthode QQOQCP
	Explications et exemples

	Qui
	Les personnes accueillies : Clients ou usagers, fournisseurs, partenaires …

	Quoi
	Les activités de l’agent d’accueil : Accueil, vente, traitement du courrier, gestion des plannings …

	Où
	Lieu d’activité : Guichet, zone d’accueil, bureau, banque d’accueil …

	Quand
	Le découpage de la journée : Le matin c’est le traitement du courrier et l’accueil du public, l’après-midi c’est la gestion des RDV et l’accueil du public …

	Comment
	Les procédures, les consignes, la charte …

	Pourquoi
	Les enjeux : Satisfaire pleinement la clientèle


1.3/ LA CONCLUSION 
· Les points forts de la fonction d’accueil

· Les dysfonctionnements observés et les améliorations éventuelles de la fonction d’accueil

	Les dysfonctionnements observés
	Les améliorations éventuelles

	(
	

	(
	

	(
	


2/ LE DIAGNOSTIC

Cette 2ème partie doit être rédigée sur 4 pages maximum.

2.1/ LE CONTEXTE GENERAL
Il s’agit de présenter brièvement l’entreprise.

· Service (ou activité) principal : type d’activité, produit ou service, bref historique, clients internes ou externes …

· La configuration de l’espace accueil : décrire l’espace accueil et prévoir un plan...

2.2/ LA DEMARCHE ADOPTEE

Il s’agit de préciser la démarche que vous avez adoptée pour faire le diagnostic de la fonction accueil en utilisant des indicateurs pertinents :

· Vos observations sur le fonctionnement de l’accueil : principales satisfactions et  principales attentes de la clientèle 
· Personnes sollicitées et/ou documentations consultées : résultats d’un enquête déjà effectuée (ex sur la qualité de l’accueil), interview du personnel d’accueil (ex pour l’éclairage), entretien avec votre tuteur,  étude documentaire (internet, articles dans l’entreprise…).
Vous illustrerez votre démarche par l’utilisation d’indicateurs pertinents, par exemple :

· Rapport d’enquête de satisfaction,

· Extrait de normes ergonomiques relatives à un poste de travail,

· Rapport de visites ou d’appels  « mystère »,

· …

2.3/ POINTS FORTS ET POINTS FAIBLES DE LA FONCTION ACCUEIL

Vous devez faire ressortir :

· Les forces de la fonction accueil.

· Les faiblesses.
	FORCES
	FAIBLESSES

	
	


2.4/ PROPOSITIONS D’AMELIORATIONS POSSIBLES

Pour chaque dysfonctionnement, proposer des solutions. A présenter sous forme de tableau.

	Les points à améliorer
	Les solutions envisagées
	Les points forts de ces solutions
	Les points faibles de ces solutions

	(
	
	
	

	(
	
	
	

	(
	
	
	


3 - Proposition de plan pour réussir votre oral E31 (1ère situation)

Votre présentation de 10 minutes sera suivie d’un entretien avec la commission durant 20 minutes.

· Introduction : Saluer, se présenter et annoncer votre plan 
· 1ère partie : Présentation de l’entreprise 

 Faire une brève présentation de l’entreprise (lieu, les produits ou services vendus, les clients ou usagers…)

· 2ème partie : Analyse de la fonction accueil 

· Configuration de l’espace accueil : le personnel, plan …..

· Les forces et les faiblesses de la fonction accueil

· Votre démarche pour justifier les points à améliorer (enquête, interview, règlementation…)

· Pour chaque dysfonctionnement, les solutions proposées avec les avantages et inconvénients de chaque solution 

· Conclusion : Mettre en avant le projet d’amélioration que vous aimeriez réaliser 

· Pour rendre votre oral plus vivant, penser aux supports : si enquête et  interview (montrer le questionnement), réglementation (texte de loi), photos de l’accueil, diaporama……

A la suite de cet oral : 

· une feuille de route vous sera remise, elle vous permettra de réaliser votre projet d’amélioration.

· remettre à votre professeur dans deux pochettes plastiques votre rapport d’étonnement et votre diagnostic (prévoir une copie pour votre tuteur)

PROPOSITION DU PLAN POUR REUSSIR VOTRE PROJET D’AMELIORATION DE LA FONCTION ACCUEIL :

Le thème du projet est mentionné sur la feuille de route qui vous a été remise par le jury lors de votre première épreuve orale.

 Cette  partie doit être rédigée sur 8 pages maximum hors annexes. La présentation et la rédaction sont évaluées. Nous vous rappelons que votre projet doit être réalisable mais pas forcément réalisé.

I/ NATURE DU PROJET ET PROBLEMATIQUE


1 – La nature du projet 

Rappeler brièvement le besoin que vous aviez identifié lors de votre diagnostic (Citer les exemples, témoignages, interviews, enquêtes…). 

Décrire brièvement l’idée de projet retenue par la commission d’interrogation et présentée sur votre feuille de route.


2 – Analyse de causes et des conséquences

Rechercher les causes et les conséquences de cette situation.

· Outil pouvant être utilisé : diagramme ISHIKAWA…


3 – La problématique 

C’est le « but que vous devez atteindre » rédigé sous forme de question.

II/ LA RECHERCHE DE SOLUTIONS


1 – les solutions proposées

Proposer plusieurs solutions (deux ou trois) pertinentes, susceptibles de répondre à la problématique

Ex : Votre problématique est « comment améliorer le confort d’attente des clients ? »

Vos solutions possibles : 
-     Réaménagement de  l’espace d’attente
· Installation d’une TV 

· Installation d’une fontaine à eau

2 –Points forts et points faibles de ces solutions 

Présenter les incidences de ces solutions en termes de moyens humains, financiers, matériels.

A présenter sous forme de tableau  

· Outil pouvant être utilisé : matrice de comptabilité….
3- La solution retenue 

Présenter la solution retenue 

III / PROPOSITION ARGUMENTEE DE LA (OU DES) SOLUTION (S) 
Décrire toutes les modalités de réalisation du projet en terme humain, matériel, financier.

· 1 Les attentes de mon projet

· 2 La réalisation de mon projet

· 2.1– l’aspect humain

Faire une synthèse des contacts pris

· 2.2 – l’aspect matériel 

Recenser tous les besoins matériels

· 2.3 – l’aspect financier

Fournir deux études  chiffrées (exemple : devis, ou calcul d’un coût à partir d’un catalogue ou site Internet…).
IV/ LE BILAN DE LA DEMARCHE 

1 - Les apports pour l’organisation ou l’entreprise

2 - Les apports pour les clients ou les usagers

3 - Les apports professionnels et personnels

4 – Les suites à donner à ce projet 

Exemple du groupe de travail académique d’un rapport d’étonnement

1/ OBSERVATION DE LA FONCTION D’ACCUEIL
Les protagonistes : (Qui ?)

a) Le personnel

· Mme B. Martine, chargée d’accueil

· Mme P. Laurence, chargée d’accueil

· Mme S. Dominique, responsable Antenne Mairie

· Moi-même, en ma qualité de stagiaire.

b) Les usagers 
Ils représentent les « clients externes » de l’organisation. Nous avons aussi en clients Internes les services de la mairie, notamment le service de l’état civil. 

Le Lieu : (Où)
La maison de quartier de l’Isle, 7 bis, rue des frères Grellet, 38200 Vienne.

Tél : 04 74 31 19 40

Fax : 04 74 31 19 43

Ouverture : 8h30 à 12 h et 13h à 17h

@ : …

Mon poste se situe au bureau d’accueil. Je gère le premier accueil.

La maison de Quartier ou Maisons de services de l’Isle, située au cœur du quartier de l’Isle de Vienne est un service de proximité créé pour faciliter et accompagner les habitants dans leurs démarches administratives. La maison de Quartier existe depuis 1995. L’objectif de la maison est «d’améliorer le service public, le rendre accessible physiquement et culturellement», au final elle crée du lien social.

La configuration de l’espace d’accueil

La banque d’accueil est moderne, avec un niveau bas pour les personnes handicapées, âgées ou de petite taille. Il permet aussi à l’usager de s’installer confortablement pour remplir un document. La confidentialité est assurée par un marquage au sol. Une petite salle d’attente est aménagée à proximité. 

Le moment : (Quand ?)

Lors de la période de formation professionnelle N°5, c’est à dire en novembre 2011.

J’ai réalisé mes observations lors de la première semaine de stage.

( Prévoir une photo du poste d’accueil.

2/ ANALYSE DE LA FONCTION D’ACCUEIL
Lors de cette observation, j’ai mis en évidence les points suivants qui seraient susceptibles d’être améliorés :

· L’accueil des personnes à mobilité réduite.

L’accueil se fait par un hall d’entrée trop étroit. En effet, la porte est relativement lourde, et sa largeur permet difficilement l’accès aux personnes à mobilité réduite. Après des recherches documentaires, j’ai appris que selon la loi sur le handicap de 2005, les organisations devront rapidement (2014) se mettre aux normes. 

· Confusion entre deux services proposés par l’organisation : Maison de Quartier et ADVIVO (logement).

En effet, il s’agit ici de comprendre qu’une maison de quartier est un lieu qui permet le contact avec la population. Elle se veut être un lien avec les services de la mairie et propose deux services : ceux liés à la maison de quartier et un service logement du ressort de l’agence ADVIVO. Or, j’ai constaté une confusion entre les deux services : les usagers ne font pas la différence et se trompent d’interlocuteur.

· Les informations concernant les démarches de l’état civil sont trop confuses. 

Comme dans toute maison de quartier, la possibilité est donnée aux usagers d’obtenir des informations sur les démarches administratives, notamment celles de l’état civil. Or, les usagers font des confusions, récupèrent difficilement les informations.

3/ CONCLUSION 
	Les dysfonctionnements observés
	Les améliorations éventuelles

	L’accueil est non adapté pour des personnes à mobilité réduite.
	Transformer le hall d’entrée afin de le mettre en conformité avec les normes.

	Confusion entre deux services proposés par l’organisation
	Proposer une signalétique plus performante afin d’aider l’usager à se repérer.

	Mauvaise lisibilité de l’information
	Proposer une autre façon d’informer le public.


Exemple du groupe de travail académique d’un diagnostic

1/ CONTEXTE GENERAL

A/ Service principal :

Une maison de quartier est un lieu qui permet le contact avec la population. Elle se veut être un lien avec les services de la mairie et propose deux services : ceux liés à la maison de quartier et un service logement appartenant à l’agence ADVIVO de Vienne. 

La maison de quartier ou maison de services de l’Isle, située au cœur du quartier de l’Isle de Vienne propose un service de proximité créé pour faciliter et accompagner les habitants dans leurs démarches administratives. La maison de quartier existe depuis 1995. Son objectif est «d’améliorer le service public, le rendre accessible physiquement et culturellement», au final elle crée du lien social.

B/ La configuration de l’espace d’accueil

La banque d’accueil est moderne, avec un niveau bas pour les personnes handicapées, âgées ou de petite taille, qui permet aussi à l’usager de s’installer confortablement pour remplir un document. 

La confidentialité est assurée par un marquage au sol. Un espace d’attente est aménagé à proximité. Globalement, l’espace d’accueil est donc bien fonctionnel. Un panneau permet aux usagers de repérer les différents services offerts. Cependant, l’accès par le hall d’entrée pose un réel problème pour les personnes handicapées…. En effet, ce hall est trop étroit et donc aujourd’hui inadapté. La solution actuelle consiste à ouvrir la porte dès que nous le pouvons.

Comme toute organisation chargée de transmettre de l’information, une organisation interne a été mise en place afin de permettre à l’usager de recueillir les renseignements importants :

· Deux chargées d’accueil se relayant sur la semaine.

· Le tableau mural pour les informations permanentes.

Cependant, l’agent d’accueil est parfois occupé à gérer le face à face ou le téléphone. L’usager se tourne alors vers le panneau d’affichage mural.

2/ LA DEMARCHE ADOPTEE

Il s’agit de préciser la démarche que vous avez adoptée pour faire le diagnostic de la fonction accueil :

J’ai choisi d’enquêter sur la base d’interviews.

A/ Le personnel de l’agence :

· Afin de vérifier mes observations, j’ai tout d’abord sollicité mes collègues de l’accueil, Mesdames B. Martine et P. Laurence.

Effectivement, elles m’ont confirmé qu’il arrive parfois que des usagers font une mauvaise lecture du tableau d’affichage. Il en résulte une insatisfaction qui se traduit par des retours négatifs de leur part et par des réclamations. 

Il me semble donc important de travailler sur cette problématique : nous mettons en place un tableau sensé informer l’usager, mais il n’est pas adapté puisque l’information vit mal.

· Madame S, responsable de l’agence, m’a confirmé ce problème, mais elle l’explique par le manque de place sur le tableau, au vu de tous les thèmes à aborder : «Il faudrait trouver un système plus simple, en faisant preuve de synthèse, il serait bon que l’usager puisse récupérer les principales informations directement sans les noter, il gagnerait du temps ».

B/ Les Usagers : 

Les témoignages suivants attestent du problème :

Citation n°1 : « Je suis venu chercher des informations sur le passeport. Je me suis trompé et j’ai fait une confusion avec la carte d’identité. »

Citation N°2 : «  J’ai mis du temps avant de trouver les informations concernant le vote ».

C / Documentation consultée :

J’ai consulté les informations affichées pour déterminer les thèmes.
Je me suis rendu sur le site internet de la mairie de vienne, www.vienne.fr pour vérifier si les thèmes sont bien en adéquation avec ceux que j’ai retenus.

3/ POINTS FORTS ET POINTS FAIBLES DE LA FONCTION ACCUEIL :
	FORCES
	FAIBLESSES

	· Personnels compétents.

· Espace d’accueil bien agencé

· Espace d’attente.

· Signalétique intérieure.

· Horaires d’ouvertures adaptés

· Banque moderne adaptée aux handicapés.

· Zone de confidentialité.


	· Hall d’entrée trop étroit pour les handicapés.

· Confusion entre deux services proposés par l’organisation : Maison de Quartier et ADVIVO (logement).

· Confusion sur les informations réunies sur un tableau d’information.




4/ PROPOSITIONS D’AMELIORATIONS POSSIBLES

	Les points à améliorer
	Les solutions envisagées
	Les points forts de ces solutions
	Les points faibles de ces solutions

	Transformer le hall d’entrée afin de le mettre en conformité avec les normes.


	Réaménager le hall
	· Mise en conformité avec la loi

· Meilleure image de marque

· …
	· Coût

· Gêne occasionnée pendant les travaux

· …

	Proposer une signalétique plus performante afin d’aider l’usager à se repérer.


	Installer une signalétique adaptée
	· Orientation facilitée

· …
	· Diversité des supports

· ….

	Proposer une autre façon d’informer le public.


	Proposer un support d’information mural rénové
	· Rapide à consulter

· Visuel

· …


	· Organisation des thèmes

· Informations parfois complexes à collecter.

· La problématique demeure

· …

	
	Créer un site internet pour valoriser notre offre de services.
	· Moyen moderne

· Correspond au nouveau mode de vie

· …
	· Complexe à mettre en œuvre

· Gestion du site

· Coût

· ….

	
	Créer une plaquette informative à destination des usagers.
	· Moyen nomade pour véhiculer l’information

· Simple et synthétique

· ….
	· Organisation des thèmes

· Travail sur la plaquette

· Coût

· ….


Ici, l’élève proposera au jury de monter son projet sur la solution : « Proposer une autre façon d’informer le public. »

Un exemple de feuille de route proposé par le groupe académique
	Baccalauréat professionnel Accueil - Relation Clients et Usagers

	E31 Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration



	FEUILLE DE ROUTE 

Préparant la seconde situation 

	Académie de : GRENOBLE
	Établissement : Lycée de Vienne Saint romain en Gal
	Nom, prénom du candidat :

Legall Gérard



	Composition de la commission d’interrogation :

· Mme  S.   fonction Responsable d’agence. Organisation Maison de quartier de l’Isle   tuteur du candidat nommé ci-dessus.
· M. PESCE professeur de VENTE (spécialité à mentionner)




À                      ,  le                     

Le  mercredi 30 novembre 2011,  vous avez présenté à la commission d’interrogation désignée ci-dessus, un rapport d’étonnement accompagné d’un diagnostic interne de la fonction accueil de  l’organisation : MAISON DE QUARTIER DE l’Isle.
Parmi la liste des améliorations évoquées, la commission d’interrogation vous confie le projet suivant : 

· PROPOSER AUX USAGERS DE LA MAISON DE QUARTIER DE l’ISLE UN SUPPORT RELAIS DE L’INFORMATION REPRENANT LES PRINCIPALES DEMARCHES ADMINISTRATIVES.

· RAPPELER L’EXISTENCE DES SITES PARTENAIRES (ex : CAF)

Les  résultats attendus du projet sont les suivants :

- Créer un support clair et concis.

- Apporter des réponses concrètes aux questions administratives des usagers.

- Simplifier la relation avec les administrations.

- Promouvoir les services de la mairie de vienne.

- Proposer les services en ligne des administrations (CAF, CPAM, CAPV, sous–Préfecture, etc.).

A) Suivi de l’avancement du projet :

Il vous appartient de communiquer régulièrement sur l’état d’avancement de votre projet à votre tuteur (en respectant ses impératifs professionnels), et votre professeur. 

B) Dossier projet :

Le  projet  doit être rédigé en respectant les règles de présentation professionnelles, comporter 8 pages maximum, hors annexes, et être structuré de la manière suivante :

· présentation de la nature du projet, des besoins exprimés et du contexte organisationnel,

· préconisation de solutions alternatives et complémentaires,

· proposition argumentée du choix d’une (ou des solutions).

C) Conseils particuliers de la commission :

	Signature des membres de la commission


	Signature du candidat 

	
	


EXEMPLE DE PROJET D’AMELIORATION 


I – NATURE DU PROJET ET PROBLEMATIQUE 

1/ Nature du projet

Comme dans toute organisation, la gestion de l’information au public est primordiale.

La maison de quartier n’échappe pas à cette règle. Dans notre organisation,  l’information est diffusée à l’aide d’un tableau mural pour les informations dites permanentes, ou importantes. Elles sont, à l’origine, classées par thèmes.  J’ai cependant constaté que ce tableau présentait une information mal organisée, et de ce fait, « vivait » assez mal.  L’effet sur l’usager est perceptible puisqu’il n’arrive plus à cibler les bonnes informations.

En examinant attentivement ce tableau, support de communication, je me suis rendu compte que ses dimensions ne semblent pas adaptées à la quantité d’informations à diffuser.

Les exemples suivants illustrent mes propos :

Exemple 1 : 

Un usager est entré dans la maison de quartier, il a regardé le tableau d’information durant quelques secondes, puis est venu me demander l’adresse du service central d’état civil, alors qu’elle était indiquée sur le tableau.
Exemple 2 : 

Une dame entre dans la maison de quartier, elle me demande s’il est possible de faire les démarches d’une demande d’acte de naissance par internet. L’information était affichée sur le tableau avec un lien vers  le site internet. Mais elle ne semble pas l’avoir vue.

Exemple 3 : 

Un usager entre dans la maison de quartier et demande où se trouvent les informations sur les différentes démarches de l’état civil. Il n’a apparemment pas vu le document dans le tableau.

C’est pourquoi suite à mon diagnostic de la fonction accueil de la maison de quartier de l’Isle à Vienne, la commission d’interrogation m’a demandé de présenter un projet d’amélioration portant sur l’information des usagers.

2 / Analyse des causes et des conséquences de cette situation 

	Causes
	Conséquences

	· Dimensions du tableau pas assez importantes pour afficher un maximum d’informations.

· Difficultés pour classer l’information par thèmes.

· Difficultés pour faire vivre le tableau d’information.

· La gestion du tableau n’est pas faite par une personne désignée.
	· Des informations trop confuses pour les usagers.

· Informations erronées.

· Informations obsolètes parfois.

· Mécontentement des usagers.




3/ La problématique  

Ainsi je me suis posé les questions suivantes : 

· Par quel(s)  support(s) d’informations pouvons-nous véhiculer l’information ? 

· Comment rendre disponible l’information aux usagers ?

· Quels  thèmes devons-nous choisir  pour classer l’information?

« Comment améliorer et faciliter les démarches administratives des usagers de la maison de quartier  en adoptant un support d’information pertinent ? » 
II LA RECHERCHE DE SOLUTIONS 

1 / les 3 solutions proposées 

· Solution n°1 : Créer un site Internet pour les maisons de quartier où toutes les informations concernant les démarches administratives seraient indiquées.

· Solution n°2 : Créer une plaquette concernant les démarches administratives.

· Solution n°3 : Créer plusieurs tableaux, dont chacun correspondrait à une démarche spécifique (demande d’actes, recensement, informations carte d’identité et passeports...)

2 / Points forts et points faibles de ces solutions 

	Solutions
	Points Forts
	Points Faibles

	Solution n°1 : 

Site Web
	- Informations claires et précises sur Internet

- On peut trouver un grand nombre d’informations.

- Support Internet de plus en plus efficace.
	- Les usagers doivent connaître l’adresse Internet exacte pour s’y rendre.

- Posséder un ordinateur.

- Accessibilité difficile pour certaines personnes (ex : les personnes âgées, qui sont pourtant très nombreuses en maisons de quartier)

	Solution n°2 :

 Plaquette d’information
	- Plaquette accessible facilement à tous les usagers.

- Offrir des liens avec nos sites partenaires.

- Peut être proposée dans les agences de nos partenaires.

- Informe clairement l’usager.

- Facilite les démarches administratives grâce aux services en ligne accessibles 24h/24.

- Format « nomade », consultable de chez soi.
	- Réalisation de la brochure à partir d’un logiciel.

- Coût imprimerie.

- Maîtrise du logiciel.

	Solution n°3 : 

Tableaux d’affichage 
	- Afficher les informations pour chaque démarche (demandes d’actes, recensements, passeports...).

- Plus de clarté, et moins de confusion.
	- Espace insuffisant dans les locaux pour pouvoir poser plusieurs tableaux.

- Les tableaux prennent une place importante.

- Difficulté pour organiser l’information et la faire vivre.


3/ La solution retenue 

J’ai choisi la solution n°2, c’est à dire  la réalisation d’une plaquette informative. En effet, elle permettrait d’améliorer l’information en indiquant les liens internet des sites partenaires, et les principales informations de notre organisation. Je trouve aussi l’aspect « nomade » intéressant, puisque l’usager peut de chez lui, sans perdre de temps, chercher l’information dont il a besoin.

III – PROPOSITION ARGUMENTEE DE LA SOLUTION

1 - Les attentes liées à mon projet

L’objectif est de présenter une information claire et précise qui facilitera les démarches administratives des usagers et simplifier leur vie quotidienne.

Sous forme de brochure, ce document cherchera à valoriser plusieurs aspects :

1. Apporter des réponses concrètes aux questions administratives souvent posées par les usagers.

2. Simplifier la vie quotidienne des usagers dans leurs relations avec l’administration. précisant les services en ligne existant pour les particuliers. Ils seront répartis par grandes thématiques : famille, travail, vie citoyenne. Ces sites de renseignements en ligne permettent de simplifier les démarches administratives, ils sont efficaces et rapides et permettent d’obtenir des renseignements ou des réponses en moins de 3 minutes, 24h/24... (Demande d’acte de naissance, télécarte carte grise en ligne, demande d’extrait de casier judiciaire...conseils aux voyageurs en ligne). 

3. La réalisation de cette brochure permettra de promouvoir en priorité les services en ligne existants à la mairie de Vienne, comme l’espace famille de la ville de Vienne, ainsi que d’autres crées récemment.

4. Améliorer la connaissance et renforcer l’image de la Maison  de quartier « Antenne Mairie » auprès de tous les services Mairie et aussi des partenaires... (Mise à disposition de la plaquette à la CAF, CPAM, Trésorerie, CAPV, Sous Préfecture, ainsi que l’accueil Mairie, Etat Civil, scolaire, CCAS.)

5. Enfin, quand on parle de l’exercice de citoyenneté locale, je pense que le rôle  de cette brochure est de rappeler quelques droits et devoirs, un objectif essentiel, structurant pour les administrés.

2 – La réalisation de mon projet

2.1/ L’aspect HUMAIN

	DEMARCHE
	RESULTATS

	Rencontre avec ma  tutrice, madame S.
	C’est pour elle un projet intéressant et juste. Le choix du support d’information lui apparaît comme judicieux.

	Rencontre avec M. Thomas, imprimeur
	C’est un format facile à imprimer.

Nous imprimons par lot de 1000 exemplaires. Un délai de 15 jours est requis.

	Consultation du site internet www.ccbcreation.fr
	Je réalise une première maquette et j’obtiens un devis pour 2000 supports.


2.2/ L’aspect MATERIEL 

Les besoins en matériel :

J’opterai pour les caractéristiques suivantes :

· Le grammage des plaquettes (90 grammes)

· Le format (A4 ouvert)

· Le type d’impression (Couverture Noire, Intérieur Quadri Recto, Brillant...)

· Le type de pli (2 volets...)

· La quantité désirée (2000 plaquettes...)
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2.3/  L’aspect FINANCIER 

J’ai choisi de proposer 2 devis.

A/ IMPRIMERIE THOMAS 
· Tableau récapitulatif :

B/ site internet, www.ccbcreation.fr:

Il fait apparaître un coût global de 1512 euros pour 2000 dépliants.
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IV/ LE BILAN DE LA DEMARCHE
· Les apports pour la Maison de quartier :

La maison de quartier a parfaitement intégré ma démarche et l’a appuyée. En effet elle permet d’améliorer son service de base, de rendre les agents d’accueil plus performants pour répondre à des demandes d’assistance par exemple. Son image est nettement améliorée.

· Les apports pour les usagers :

Les usagers repèrent mieux les informations. Ils peuvent, de chez eux, utiliser un support d’information nomade. La consultation du site de la mairie et des sites partenaires permet  à l’usager de découvrir les offres de services, les rubriques. Progressivement, il devient plus autonome. Cette démarche devient participative et  citoyenne.

· Les apports professionnels et personnels :

C’est la première fois que je mène ce type de projet. Il a été pour moi intéressant et passionnant. En effet, après avoir eu l’accord de principe de ma tutrice, j’ai construit pas à pas mon projet. J’ai été confronté à des difficultés, et j’ai trouvé des solutions. J’ai donc compris comment structurer une réflexion, puis comment passer à l’action.

· Les suites à donner à ce projet :

Mon projet va être réalisé et 2 000 dépliants vont être tirés.

Ces dépliants seront, deuxième semestre 2012, à la disposition des maisons de quartier, mais aussi, après accord des intéressés, auprès des partenaires institutionnels.
 
7. Epreuve E2

Commentaires sujet E2 : 

Les sujets d'examen sont disponibles sur le site du CRDP de Montpellier.

Le sujet 0 est à consulter sur le site de l'académie de Nancy.
Remarques générales :

La lecture du sujet en totalité avant de commencer est primordiale !

Les sujets connus se présentent en trois parties :

· Descriptif de l'organisation, attribution des rôles et des tâches de chacun dont celui du candidat 

· Des tâches courantes : il n'y a pas de consignes précises ni d'annexes à compléter, le candidat doit s'inspirer de documents professionnels (agenda, liste de tâches…). Les candidats doivent analyser les documents, repérer les tâches à effectuer.

Soyez vigilants au caractère prioritaire de certaines tâches !

· La liste des missions spécifiques semble à caractère plus commercial (calculs, analyse chiffrée, arguments…)

Il faut donc entrainer les élèves sur les points suivants :

· Création et réalisation de courriels sans trame,

· Lecture de tableaux avec plusieurs entrées,
· Mise en forme de tableaux,
· Réalisation de devis avec recherches d'informations à repérer dans le sujet,

· ….
Il est conseillé aux élèves de soigner et d'aérer leur mise en forme, par exemple en utilisant une page distincte par tâche, en mettant en évidence l'intitulé de la tâche pour qu'elle soit parfaitement identifiable.

Enfin, le candidat peut favoriser la présentation sous forme de tableaux quand la tâche s'y prête.
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ASTUCE : Par ctrl+clic, accès 


direct à la rubrique du sommaire ou retour au sommaire





NOUVEAUTE : Par ctrl+clic, accès 


direct à la rubrique du sommaire ou retour au sommaire
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Savoirs�
Limites et recommandations pédagogiques�
�
S32.2


S32.3�
�
�
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Description de l’épreuve








Finalisation de la séquence
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Classe de terminale





Classe de première





Classe de seconde





Nov. - Déc.





Mai - Juin





Janv.- Févr.





PFMP 2


3 semaines





PFMP 1


3 semaines








PFMP 5


4 semaines





PFMP 4


4 semaines








PFMP 3


4 semaines





Contact téléphonique


A2T1 – A2T3





E32


Accueil au téléphone


T21 – T22.1 à T22.7





Les enseignements  du Bac pro  ARCU :


A32 (sauf T32.1) A 33 – A4 – A5





Févr. - Mars





PFMP 6


4 semaines





E31


Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration


1ère situation : Diagnostic de la fonction accueil





E33


Accueil en face à face


2nde situation


A1 - A31 – A32 (T32.1)





E31


Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration


2e situation :


Projet d’amélioration de la fonction accueil





EP1





Contact écrit


A2T1 – A2T2





E2


A3 (T32.2 et A33)


A4


A5





E33


Accueil en face à face


1ère situation


A1 - A31 – A32 (T32.1)





EP2





Les enseignements de MRCU :


U1 – U2 – U3





Les enseignements du Bac pro ARCU :


A1 – A2 – A31 et A32 (T32.1)
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NOUVELLES EVALUATIONS
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Pourquoi ce document ?


Aucune grille d’évaluation des PFMP 5 et 6 ne sont requises pour l’examen. Ainsi, l’enseignant de spécialité choisira ou non d’utiliser, d’adapter ce document, qui peut lui permettre :


- De mettre à disposition des enseignants visiteurs un support pour la visite


- De proposer au tuteur de stage d’avoir un rôle à jouer dans l’évaluation de l’élève
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1ère SITUATION                                   LE DIAGNOSTIC DE LA FONCTION ACCUEIL 





L





2ème situation :                                     LE PROJET D’AMELIORATION





� HYPERLINK  \l "retourausommaire" ��Retour au sommaire�





� HYPERLINK  \l "retourausommaire" ��Retour au sommaire�





� HYPERLINK  \l "retourausommaire" ��Retour au sommaire�





Travailler régulièrement sur le sujet


Solliciter son professeur et son tuteur


Amener beaucoup de réflexion sur la brochure


Utiliser un logiciel type Publisher pour la maquette.  
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Imprimerie THOMAS


OBJETS�
Coût  TTC (en euros)�
Remarques�
�
MAQUETTE�
      0�
réalisée par nos soins.�
�
IMPRIMERIE�
1 200�
pour 2 000 exemplaires, soit 0.60 € l’unité.�
�
PRESENTOIR CARTON�
    50�
Lot de 25, soit 2 € l’unité.�
�
TOTAL�
1 250 euros�
�
�















� HYPERLINK  \l "retourausommaire" ��Retour au sommaire�








� Les élèves rempliront les différentes zones sans se préoccuper de la taille de la zone à remplir
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