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LES ATTENDUS EN BAC PRO METIERS DE L’ACCUEIL 

    

INFORMATIONS GENERALES 

 
L’équipe pédagogique du lycée professionnel vous remercie de votre précieuse collaboration grâce à laquelle 
notre élève pourra découvrir la réalité du monde professionnel. 
Ce livret vous permettra : 

 D’apprécier l’importance de la période de formation, 

 De donner vos appréciations sur les attitudes professionnelles de l’élève. 
 
Votre stagiaire peut être amené(e) à vous consulter pour l’aider dans sa démarche de collecte d’informations 
nécessaires à la réalisation des travaux demandés par ses enseignants. 
La durée totale de formation en milieu professionnel est de 22 semaines, répartie sur les trois années de formation. 
 
Cette période en entreprise doit permettre à l’élève :  

 
 de développer ses capacités d’autonomie ; 
 d’exercer les activités nécessaires à la mise en œuvre des compétences requises pour l’obtention du 

diplôme du baccalauréat professionnel Métiers de l’Accueil ; 
 de contribuer à l’acquisition de la professionnalité ; 
 d’apprendre à travailler en situation réelle ; 
 de découvrir l’entreprise dans ses fonctions, ses contraintes, sa structure… 
 de s’insérer dans une équipe dans laquelle il peut identifier la mesure de l’importance des relations 

humaines. 
 

L’élève stagiaire fait connaissance avec l’entreprise sur le plan humain et professionnel. Il découvre son 
organisation générale, le rôle et la répartition des services.  

 
 
Présentation du baccalauréat professionnel métiers de l'accueil  
Ce stage doit être une sensibilisation aux réalités de la vie en entreprise et une participation aux diverses tâches et 
activités liées aux métiers de l’accueil en intégrant l'usage des outils digitaux. En effet, La fonction se complexifie 
face à l’évolution des environnements, des technologies de l’information et de la communication.  
Pendant les trois années qui mènent vers le baccalauréat, nos objectifs de formation s'articulent autour de 3 blocs 
de compétences :  

• Gérer l’accueil multicanal à des fins d’information, d’orientation et de conseil  

• Gérer l’information et des prestations à des fins organisationnelles  

• Gérer la relation commerciale  
 

Le contenu du baccalauréat professionnel Métiers de l’Accueil se décline en activités et en compétences 
listées en pages suivantes. 

 

Pour en savoir plus sur le bac professionnel métiers de l’accueil flashez ce code  

 

Les icônes suivants visibles sur les feuilles, concernent  l’apprenant        , ses reponsables  entreprise      
et les formateurs  
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La mission de tuteur 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Les participants à l’évaluation 
 

 

 

 

 

Les étapes de l’évaluation ou positionner l’élève au regard de : 
 

 

 

 

 

 

 

 

CRITERES FACILITANT LA REALISATION DU PROFIL DE L’APPRENANT 
 

Palier 1 Palier 2 Palier 3 Palier 4 
Débutant 

 
Apprenti 

(Exécutant) 
Apprenant Compétent 

(référentiel) 
Apprenant Performant 

(Expert) 

Le jeune identifie les 
principaux éléments d'une 
activité simple. 
 
Le jeune sait utiliser des 
ressources ou rechercher des 
procédures avec de l'aide. 
 
Le jeune est capable de les 
expliquer avec de l'aide. 
 
 
 
 
 

Le jeune sait identifier les 
principaux éléments d'une 
activité simple et est capable de 
les expliquer en autonomie. 
 
Le jeune sait identifier les 
principaux éléments d'une 
activité complexe et est capable 
de les expliquer avec de l'aide. 
 
Le jeune sait recueillir des 
informations, exécuter des 
procédures simples, tirer des 
conséquences avec une relative 
autonomie mais sous supervision.  
Le jeune sait en rendre compte en 
étant guidé. 

Le jeune sait identifier les 
principaux éléments d'une 
activité complexe et est capable 
de les expliquer en autonomie. 
 
Le jeune sait rechercher des 
informations qui permettent de 
poser un diagnostic sur des 
situations plus ou moins 
complexes puis à construire 
l'action de façon autonome.  
 
Le jeune sait en rendre compte. 
 

Le jeune sait s’adapter à tout 
type d'activité et trouver des 
solutions (analyser) 
 
Le jeune sait prendre des 
initiatives et être force de 
proposition pour améliorer les 
procédures. 
 
Le jeune peut prendre en charge 
un nouveau collaborateur et lui 
expliquer les activités à réaliser. 
 
Le jeune prévoit et organise son 
activité. 

Tuteur Elève Tuteur 

Confier des 

tâches et des 

procédures 

Observer  

Réaliser 

Acquérir de 

l’autonomie 

 

Evaluer les 

progrès  

Observer et 

réajuster  

Durée de le la période de formation en entreprise 

Tuteur 

Elève 

Enseignant 

1. De la conscience 
professionnelle 

2. Du 
développement des 

compétences 
professionnelles sur 

3 activités 
principales 

3. Des compétences 
transversales 

4. Des progrès à 
envisager 
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BLOC 1 : GERER L’ACCUEIL MULTICANAL A DES FINS D’INFORMATION, D’ORIENTATION ET DE CONSEIL  

COMPÉTENCES VISÉES RÉSULTATS ATTENDUS CRITÈRES ÉVALUATION 
 

1.1 GERER SIMULTANEMENT LES ACTIVITES 
 Recenser et prioriser les activités 

 Organiser ses activités en coordination avec 

l’équipe  

 Repérer et gérer les aléas 

 Répondre aux demandes 

des personnes accueillies 

et leur donner 

satisfaction.  

 Optimiser la gestion des 

flux 

 Maintenir une qualité de 

service en adéquation 

avec l’image de marque 

de l’organisation  

 Assurer la continuité du 

service 

 Les activités et les priorités sont repérées 

 La collaboration et l’organisation permettent la fluidité et 

efficacité dans la réalisation des activités 

1.2 PRENDRE CONTACT AVEC LE PUBLIC 
 Identifier le public et repérer ses caractéristiques 

 Recevoir le visiteur 

 Les caractéristiques du public sont repérées et permettent de 

situer le visiteur 

 Les salutations sont adaptées 

1.3 IDENTIFIER LA DEMANDE 
 Appréhender la demande du public 

 Apprécier la complexité de la demande  

 Interagir pour préciser la demande 

 Le niveau de complexité de la demande est repéré 

 L’écoute, le questionnement, les échanges, les reformulations 

avec le visiteur sont efficaces 

 Les besoins sont cernés et la demande est clairement identifiée 

 Les règles de confidentialité et d’éthiques sont respectées 

1.4 TRAITER LA DEMANDE 
 Identifier et mobiliser les ressources utiles  

 Apporter une réponse adaptée  

 Construire une réponse personnalisée en termes 

d’orientation, d’information, de conseils et 

d’accompagnement 

 Des informations, des outils et des relais professionnels internes 

ou externes sont mobilisés à bon escient 

 Les échanges permettent de co-construire une réponse claire et 

satisfaisante qui intègre les procédures 

 La réponse est adaptée à la demande 

1.5 GERER LES FLUX 
 Identifier les paramètres générant du flux 

 Mesurer l’impact du flux sur l’attente  

 Repérer les signes de tensions générées par 

l’attente 

 Accompagner l’attente du public  

 Hiérarchiser les activités pour organiser l’attente 

 Les indicateurs de mesure sont pertinents et adaptés à 

l’ampleur du flux 

 Les signaux d’alerte sont repérés et pris en compte 

 Des actions efficaces sont menées pour accompagner l’attente, 

notamment en collaboration avec d’autres personnelles et en 

particulier avec le personnel de sécurité 

 Une organisation efficace permet d’optimiser le temps d’attente 

1.6 GERER LES CONFLITS  
 Repérer les signes de tension susceptibles de 

déboucher sur un conflit 

 Interagir pour désamorcer la tension, le conflit 

 Mettre en œuvre les solutions pour résoudre le conflit 

 Les signes de tensions sont repérés 

 Les interactions permettent d’apaiser les éventuelles tensions 

 Des solutions adaptées sont apportées à la résolution de conflits  
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BLOC 2 : GERER L’INFORMATION ET DES PRESTATIONS ORGANISATIONNELLES 

COMPÉTENCES VISÉES RÉSULTATS ATTENDUS CRITÈRES ÉVALUATION 

2.1 GERER L’INFORMATION  

 Repérer les sources d’information 

 Contrôler l’information  

 Actualiser une base de données  

 Sélectionner l’information utile au service  

 Mutualiser l’information nécessaire à la continuité 

du service 

 Rendre compte de l’activité 

 Disposer d’une base de 

données actualisée 

 Traiter et transmettre une 

information utile et fiable 

 Contribuer à la qualité des 

prestations internes et 

externes  

 Participer efficacement à la 

mise en œuvre de projet 

 Remonter des informations 

en temps voulu 

 Les informations recueillies sont pertinentes, fiables et utiles 

à l’organisation 

 Le système d’information est utilisé de manière efficace 

 Le compte rendu d’activités permet la continuité du service 

et le suivi de l’activité 

2.2 GERER DES PRESTATIONS INTERNES ET EXTERNES 

 Identifier les prestations inhérentes aux activités 

d’accueil  

 Formaliser une demande et/ou une offre de 

prestations 

 Assurer le suivi d’une prestation 

 Mesurer la qualité des prestations et proposer 

d’éventuelles améliorations 

 Les besoins en prestations sont identifiés et la réponse est 

adaptée 

 La qualité de la prestation est évaluée et fait l’objet, le cas 

échéant, de mesures correctives 

2.3 CONTRIBUER A LA MISE EN ŒUVRE DE PROJET LIE A 

L’ACCUEIL 

 Appréhender les enjeux du projet 

 Participer à la réalisation et à la coordination du 

projet 

 Analyser la qualité de la contribution et 

transmettre les résultats au porteur du projet 

 L’action menée répond de manière efficace aux enjeux du 

projet 

 La coordination entre les acteurs impliqués garantit une 

action performante 

 Les points forts et les points d’amélioration sont repérés et 

communiqués formellement 
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BLOC 3 : GESTION DE LA RELATION COMMERCIALE 

COMPÉTENCES VISÉES RÉSULTATS ATTENDUS CRITÈRES ÉVALUATION 
3.1 CONTRIBUER AU DEVELOPPEMENT DE LA RELATION 

COMMERCIALE 

 Identifier les supports utiles à la relation commerciale  

 Repérer les caractéristiques du public 

 Appréhender l’offre de l’organisation  

 Situer l’offre de l’organisation sur son marché  

 Contribuer à l’amélioration de la connaissance du 

public 

 Proposer une offre 

adaptée  

 Pérenniser la relation 

commerciale 

 Apporter une réponse 

adaptée aux situations 

d’insatisfaction  

 Les supports adéquats sont repérés 

 Les caractéristiques des produits et services sont connues 

 Les évolutions technologiques, environnementales, 

économiques et sociologiques du marché sont repérées 

 Le positionnement de l’organisation sur le marché est 

identifié 

 Le système d’information est enrichi 

3.2 SATISFAIRE ET FIDELISER LE PUBLIC 

 Co construire avec le public la solution adaptée à ses 

besoins 

 Finaliser la relation commerciale  

 Contribuer à la satisfaction et à la fidélisation 

 Collecter et identifier les motifs de satisfaction et 

d’insatisfaction 

 Mesurer l’efficacité des actions de fidélisation 

 Le questionnement, les échanges, les reformulations 

permettent d’identifier clairement le besoin 

 Les échanges et la coopération avec le public permettent 

de proposer une offre, une solution adaptée 

 La relation commerciale est concrétisée 

 Les motifs de satisfaction et d’insatisfaction sont recensés 

et mis en évidence  

 Les actions de fidélisation sont pertinentes et leur suivi 

permet la pérennisation de la relation 

3.3 GERER LES RECLAMATIONS 

 Recueillir les réclamations  

 Interagir pour comprendre les motifs de 

réclamation 

 Apporter une réponse à la réclamation et/ou au 

mécontentement 

 Rendre compte des situations rencontrées 

 L’écoute et les échanges permettent de comprendre les 

réclamations 

 Les motifs sont clairement identifiés 

 Une solution adaptée clairement expliquée permet 

d’apporter une réponse pertinente 

 La transmission des situations rencontrées est effectuée 



 SUIVI DES ACTIVITÉS RÉALISÉES EN PFMP 
BCP Métiers de l’Accueil  

Classe de 1ère et terminale 
 

Années scolaires :  Nom, prénom de l’élève :  

6 périodes sont identifiées selon que l’établissement scinde ou non les 4 périodes habituellement proposées ou que l’élève ait besoin de rattraper 
certaines périodes 

P1 

Date & Lieu : 
 

P2 

Date & Lieu : 
 

P3 

Date & Lieu : 
 

      

 

  

Activités visées Attendus P1 P2 P3 P4 P5 P6 
BLOC 1 : GÉRER L’ACCUEIL MULTICANAL À DES FINS D’INFORMATION, D’ORIENTATION ET DE CONSEIL 

1. Identification et caractérisation du 
public accueilli 

2. Analyse et étude de la demande 
3. Traitement de la demande : 

Information, 
orientation/réorientation, aide, 
conseil et accompagnement 

4. Gestion des flux 
5. Gestion des conflits 
6. Gestion simultanée des activités 

 
 Répondre aux demandes des 

personnes accueillies et leur 
donner satisfaction  
 Optimiser la gestion des flux 
 Maintenir une qualité de 

service en adéquation avec 
l’image de marque de 
l’organisation  
 Assurer la continuité du 

service 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

BLOC 2 : GÉRER L’INFORMATION ET DES PRESTATIONS ORGANISATIONNELLES 

1. Recherche et exploitation de 
l’information 

2. Enrichissement et actualisation 
de la base 

3. Organisation, classement et 
hiérarchisation de l’information 

4. Compte rendu d’activités : 
report de l’activité, transmission 
et passation 

5. Gestion des prestations internes 
et externes 

6. Contribution à la mise en œuvre 
de projet 

 Disposer d’une base de 
données actualisée 

 Traiter et transmettre une 
information utile et fiable 
Contribuer à la qualité des 
prestations internes et 
externes  

 Participer efficacement à la 
mise en œuvre de projet 

 Remonter des informations 
en temps voulu 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

BLOC 3 : GESTION DE LA RELATION COMMERCIALE 

1. Contribution au développement de 
la relation commerciale 

2. Co construction d’une offre 
adaptée 

3. Exploitation et enrichissement des 
données commerciales 

4. Contribution à la satisfaction et à 
la fidélisation du public 

5. Gestion des réclamations 

 Proposer une offre 
adaptée  

 Pérenniser la relation 
commerciale 

 Apporter une réponse 

adaptée aux situations 

d’insatisfaction 
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Les éléments constitutifs du Livret de l’apprenant 

 

- Les fiches de liaison Lycée et Entreprise 
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- Le journal de bord de l’apprenant 

 
 

- Les éléments de positionnement 
 1/ conscience professionnelle 
 

 
 

 

 

 

  



 

 
7 

 

 2/ Fiche des activités  professionnelles 
 

 
 

 3/ Fiche des activités détaillées  professionnelles 
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4/Rosace de positionnement (en compétences transversales) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

En vous remerciant pour votre engagement dans la formation des jeunes 

Pour l’équipe pédagogique    J.MARTIN 
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Les épreuves constitutives du Diplôme BACCALAUREAT PROFESSIONNEL 
Métiers de l’ACCUEIL 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


