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Ce bac pro forme des chargés de |'accueil exercant dans toutes
organisations susceptibles de recevoir des visiteurs, des clients,
des usagers et du trafic téléphonique. Le titulaire de ce diplome
exerce des fonctions de chargé d'accueil, de standardiste, de
télé-conseiller. Il peut également occuper des postes d'agent
multiservices d'accueil dans les hopitaux ou étre agent d'accueil
ou agent d'escale dans les transports. Il maitrise au moins une
langue étrangeére, les outils téléphoniques évolués, les logiciels
de bureautique ainsi que les logiciels spécifiques a l'accueil.
Formé aux techniques relationnelles, il traite les demandes en
face-a-face ou par téléphone, évalue la satisfaction de
l'interlocuteur, prend en charge les réclamations. Il a également
des compétences commerciales. Il connait les caractéristiques
de la clientéle et sait vendre des services ou produits liés a
I'accueil et participe a la fidélisation de la clientéle.

L'éléve inscrit au bac pro métiers de l'accueil étudie I'expression
écrite et surtout orale, apprend l'usage d'un vocabulaire
professionnel, d'une langue étrangére, les procédures d'accueil
(prise de contact, techniques de filtrage, analyse et traitement
de la demande, gestion des rendez-vous, prévention des
situations difficiles) et la gestion de I'information liée a l'accueil.
Il est formé a recevoir et a répondre en face a face ou au
téléphone, et a donner satisfaction, éventuellement en langue
étrangére, aux demandes des visiteurs et/ou des appelants en
prenant en compte leurs spécificités. Il devient apte a maintenir
une qualité de service. L'apprentissage des techniques
d'enquéte lui permet de participer a I'amélioration de I'image de
I'organisation qui I'emploie. L'éléve acquiert les techniques de
vente de services ou de produits et celles du secrétariat (gestion
du courrier, des fournitures, du matériel, des demandes de
prestations externes). Il se familiarise avec les bases de données,
les argumentaires et plans d'appel téléphonique, les outils de
communication, les logiciels et applications informatiques
(courrier électronique, annuaire interne, planning de réservation
de salle, de prét de matériel,...).

Unité professionnelle facultative « secteur sportif » en
baccalauréat professionnel (se renseigner auprés des
établissements)

Cette épreuve vise a évaluer I'aptitude du candidat a expliciter
une situation professionnelle relative a la prise en compte des
spécificités des publics et des structures d’exercice dans le
champ professionnel du secteur sportif, d’'une part, et a la mise
en ceuvre d’un projet d’animation dans ce champ, d’autre part.

L’unité professionnelle facultative « Secteur sportif » est ouverte
aux candidats sous statut scolaire qui :

e Ont suivi dans un établissement public local d’enseignement
ou un établissement d’enseignement privé sous contrat en
classes de premiere et terminale une formation permettant
I'acquisition des compétences du référentiel figurant en
annexe 1 du présent arrété ;
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e Justifient d’au moins 6 semaines de périodes de formation
en milieu professionnel dans une structure du secteur
sportif, cette durée étant ramenée a 4 semaines pour la
spécialité du baccalauréat professionnel.
L’épreuve comporte une situation d’évaluation réalisée au cours
de la derniére année de formation conduisant a la délivrance du
diplome. Elle est conduite a partir du dossier professionnel du
candidat. L’évaluation repose sur une épreuve orale durant
laquelle le candidat témoigne des compétences développées
dans le cadre de son parcours de formation a I'appui du
document de synthése extrait de son dossier professionnel.
La commission d’évaluation dispose au préalable d’un temps de
lecture du dossier professionnel du candidat. A partir d’un des
descriptifs de situation professionnelle rédigé et proposé par le
candidat, la commission d’évaluation détermine une
problématique professionnelle en lien avec la méthodologie de
projet pour laquelle elle lui demande d’exposer et de justifier une
adaptation de sa pratique professionnelle. Le candidat dispose
d’'un temps de préparation de 15 minutes afin de prendre
connaissance de la problématique transmise par la commission
d’évaluation. Lors de I'exposé (10 minutes), le candidat retrace
tout d’abord son expérience et sa professionnalité dans le champ
d’activité de I'animation sportive assortie d’'une auto-évaluation
des compétences, partagées ou complémentaires a celles du
diplome auquel il est candidat. Puis, il propose une adaptation de
la situation décrite.
Compétences :
Prise en compte des spécificités des publics et de la structure
d’exercice : Communiquer dans les situations de la vie
professionnelle Prendre en compte les caractéristiques des
publics dans leurs environnements dans une démarche
d’éducation a la citoyenneté Contribuer au fonctionnement
d’une structure.
Mise en ceuvre et évaluation d’un projet d’animation
s’inscrivant dans le projet de la structure : Concevoir un projet
d’animation Promouvoir un projet Participer a la conduite d’un
projet d’animation Assurer le cadrage d’un projet Evaluer un
projet d’animation

Expérimentation dans 3 lycées de l'académie (Louis Feuillade a
Lunel, Charles Cros a Carcassonne et Aristide Maillol a
Perpignan). Il s'agit de donner une coloration "Tourisme et
patrimoine" a ce bac, avec un programme adapté (a partir de la
1ére).

Cette filiere permet de découvrir un secteur économique porteur
en lien avec une connaissance du patrimoine local.

Ce baccalauréat professionnel Métiers de I'’Accueil Tourisme &
Patrimoine prépare au métier d’agent d’'accueil touristique. Ce
dipléme vise une meilleure insertion professionnelle des jeunes
dans les métiers du secteur du tourisme. Ce baccalauréat
professionnel permet une insertion professionnelle des jeunes
diplomés par une meilleure compréhension du contexte
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touristique dans lequel ils évoluent mais aussi en s'appropriant
des compétences requises par les entreprises touristiques
régionales (numériques, linguistiques...).

Les éléves suivent des ateliers en situation professionnelle en
langue anglaise pour acquérir le vocabulaire professionnel du
domaine touristique, bénéficie d'une formation sauveteur
secouriste du travail, ménent des projets pluridisciplinaires sur le
tourisme, le patrimoine et la communication, participent a des
rencontres avec des professionnels du secteur d'activités du
tourisme, a des événementiels, profite d'un enseignement dédié
a la connaissance du patrimoine local et sont sensibilisés aux
enjeux du développement durable et aux outils de la
communication digitale.

16 semaines de formation en milieu professionnel dans des
entreprises menant des activités touristiques ou en relation avec
le tourisme dont une a I'étranger (iles Baléares, lycée Maillol -
Toléde, lycée Feuillade) avec le programme Erasmus.

6 Débouchés

Tout type d'entreprise, association, administration. Des postes
existent dans différents organismes publics ou privés, comme
par exemple dans des cliniques et hopitaux, supermarchés,
commerces spécialisés, a la SNCF ou dans des sociétés de
service comme les loueurs de voiture. Pour certains emplois, les
éléves de bac pro peuvent étre en concurrence avec ceux de BTS
Tourisme.

Métier(s) accessible(s):

- Chargé(e) d'accueil
Agent d'accueil
Hotesse d'accueil
Standardiste
Réceptionniste
Agent d’escale

@ Acces a la formation

Admission de droit :

- Classe de 3°™¢, 2"%¢ pro métiers de la relation client
Qualités requises :

- goUt du contact et de la communication

- excellente présentation

- diplomatie

- qualités relationnelles

- facilités d'élocution
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6 Programme

Grille horaire (a) ande  qére T

Enseignement professionnel 330 266 260

Enseignements professionnels et

francgais en co-intervention (b) 30 28 13

Enseignements professionnels et
mathématiques-sciences en co- 30 14 13
intervention (b)

Réalisation d'un chef d’ceuvre - 56 52
Prévention Santé Environnement 30 28 26
Economie-Gestion ou Economie-

. P 30 28 26
Droit (selon spécialité)
Frang:’us, H|st0|re-Geogra!:>I?|e et | o
enseignement moral et civique

Mathématiques 45 56 39
Langue vivante A 60 56 52

Sciences physiques et chimiques ou
. Ny 45 42 39

langue vivante B ((selon spécialité)
Arts appliqués et culture artistique 30 28 26
Education physique et sportive 75 70 65

Consolidation, accompagnement
personnalisé et accompagnement au 90 84 o1
choix d’orientation (c) (d)

Période de formation en milieu . .

. . 4a6b 6a8 8

professionnel (semaines)

(@) Volume horaire identique quelle que soit la spécialité

(b) Dotation horaire professeur égale au double du volume
horaire éléve

(c) Y compris heures dédiées a la consolidation des acquis des
éléves

(d)En Tle: insertion professionnelle
entretiens,..) ou poursuite d’études

(recherche, CV,

6 Enseighements professionnels

La formation s'organise autour de quatre poles d'activité

dominants.

e Gérer l'accueil multicanal a des fins d'information,
d‘orientation et de conseil: Gérer simultanément les
activités, prendre contact avec le public, identifier la
demande, traiter la demande, gérer les flux, gérer les conflits,
techniques d'entretien et prévention des situations difficiles.

e Expression orale : code de politesse, registres de langage,
langage verbal et non verbal, interculturalité, postures,
gestuelle.

e Accueil téléphonique : enjeux, étapes et techniques de
filtrage ; apprentissage des standards téléphoniques

e Gérer l'information et des prestations organisationnelles :
Gérer l'information, gérer des prestations internes et
externes, contribuer a la mise en ceuvre de projet lié a
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I'accueil. Outils de communication et logiciels lié a la gestion
de l'accueil. Gestion de la documentation liée a l'accueil.
Qualité de 'accueil.

e Gérer la relation commerciale: contribuer au
développement de la relation commerciale, satisfaire et
fidéliser le public, gérer les réclamations.

¢ Techniques d'enquéte et analyse statistique : fidélisation et
outils de mesure de la satisfaction (enquétes et autres outils).

e Le marché: profils des clients/usagers, composante de |'offre
de I'organisation et de la concurrence.

¢ Vente (techniques et cadre juridique), aprés-vente et colts de
la non-qualité. Les documents commerciau, I'encaissement
et le crédit a la consommation.

¢ Prévention Santé Environnement : conduire une démarche
d’analyse de situations en appliquant la démarche de
résolution de probléme, Analyser une situation
professionnelle en appliquant différentes démarches,
Mobiliser des connaissances scientifiques, juridiques et
économiques, Proposer et justifier les mesures de prévention
adaptées, proposer des actions permettant d'intervenir
efficacement face a une situation d’urgence

6 Stage

La durée de la formation en milieu professionnel est de 22
semaines. Les 22 semaines sont réparties sur les trois années de
formation conformément a l'arrété définissant les grilles
horaires.

Cette durée ne peut étre fractionnée en plus de six périodes.
Cette répartition doit prendre en compte a minima les durées de
PFMP relatives au diplome intermédiaire sur le cycle de 3 ans.

6 Examen

Epreuves Coef.

Ea : Epreuve scientifique et technique

Sous-épreuve E11 : Economie - Droit 1

Sous-épreuve E12 : Mathématiques 1
E2 : Epreuve de situations professionnelles liées a la

relation commerciale .
E3: Epreuve pratiques professionnelles liées a

I"accueil

Sous-épreuve E31: Gestion de I'accueil

multicanal &

Sous-épreuve E32: Gestion de l'information et

des prestations &

Sous-épreuve  E33: Prévention  Santé .

Environnement
E4 : Epreuve de langue vivante étrangére

Sous-épreuve E41 : Langue vivante étrangére1 | 2

Sous-épreuve E42 : Langue vivante étrangére2 | 2
Es: Epreuve de Francgais, Histoire-Géographie et
enseignement moral
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Sous-épreuve E5a : Francais 2.5

Sous-épreuve Es52: ,
enseignement moral 3
E6 : Epreuve d'arts appliqués et cultures artistiques | 1

Histoire-Géographie et

E7 : Epreuve d'éducation physique et sportive 1
Epreuves facultatives

EFa : Langue vivante étrangére Pts>10

EF2 Pts>10

@ Poursuite d’études

Les titulaires de Bac Pro qui ont obtenu un avis favorable du conseil
de classe seront prioritaires dans les BTS correspondant a leur
spécialité (en application du décret n® 2017-515 du 10 avril 2017 sur
l'expérimentation Bac Pro/BTS) modifié par le décret no 2021-227
du 26 février 2021 relatif aux modalités particuliéres d’admission
dans une section de techniciens supérieurs pour les titulaires d’un
baccalauréat professionnel.

Le bac pro a pour premier objectif I'insertion professionnelle
mais, avec un trés bon dossier ou une poursuite d'études est
envisageable. Par exemple :

- MCaccueil dans les transports

- MC Accueil réception

- BTS banque, conseiller de clientéle (particuliers)
- BTS gestion de la PME

- BTS Management commercial opérationnel

- BTS support a I'action managériale

- BTS Tourisme

Pour connaitre les poursuites d'études envisageables
consultez les guides régionaux.

6 Ou se former en Occitanie

Ariége (09)

Ferriéres-sur-Ariége - Lycée professionnel Jean Durroux (Public)
1

Aude (11)

Carcassonne - Lycée privé Saint-Louis (Privé) /

Carcassonne - Lycée professionnel Charles Cros (Public) /
Castelnaudary — Lycée Germaine Tillion (Public) /

Narbonne - Lycée Louise Michel (Public) /

Quillan - Lycée professionnel Edouard Herriot de Quillan (Public)
1

Aveyron (12)

Millau - Lycée professionnel privé Jeanne d'Arc (Privé) |

Rodez - Lycée professionnel Ferdinand Foch (Public) /

Gard (30)

Alés - Lycée professionnel privé cévenol (Privé) /
Bagnols-sur-Céze - Lycée Albert Einstein (Public) /

Le Vigan - Lycée André Chamson (Public) /

Nimes - Lycée privé de la Chambre de commerce et d'industrie
(Privé)

Nimes - Lycée privé Saint-Vincent de Paul (Privé) |
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Nimes - Lycée professionnel Gaston Darboux (Public) /
Haute-Garonne (31)

Pins-Justaret - lycée polyvalent JP Vernant (Public) /
Saint-Gaudens - Lycée professionnel Elisabeth et Norbert
Casteret (Public) /

Toulouse - lycée polyvalent Raymond Naves (Public) /
Toulouse - Lycée professionnel du Mirail (Public) /

Toulouse - Lycée professionnel privé Myriam (Privé)

Toulouse - Lycée professionnel privé Sainte-Marie Saint-Sernin
(Privé) I

Tournefeuille - lycée polyvalent M. L Dissard Frangoise (Public)/
Villefranche-de-Lauragais - lycée polyvalent Léon Blum (Public)
1

Gers (32)

Auch - Lycée professionnel Pardailhan (Public) /

Hérault (34)

Béziers - Lycée professionnel Jean Mermoz (Public) /

Lodeéve - Lycée Joseph Vallot (Public) /

Lunel - Lycée Louis Feuillade (Public) /

Montpellier - Lycée professionnel Jules Ferry (Public) /
Montpellier - Lycée professionnel Pierre Mendés France (Public)
1

Pézenas - Lycée professionnel Charles Allies (Public) /
Saint-Pons-de-Thomiéres - Lycée Jacques Brel (Public) /

Lot (46)

Figeac - Lycée professionnel J-F Champollion (Public) /
Hautes-Pyrénées (65)

Tarbes - Lycée professionnel Lautréamont (Public) /
Pyrénées-Orientales (66)

Font-Romeu-Odeillo-Via - Lycée climatique et sportif Pierre de
Coubertin (Public) /

Perpignan - Lycée Aristide Maillol (Public) /

Perpignan - Lycée Jean Lurcat (Public) /

Prades - Lycée Charles Renouvier (Public) /

Tarn (81)

Albi - Lycée professionnel privé Saint-Dominique (Privé) |

Albi - Lycée professionnel Toulouse-Lautrec (Public) /

Castres - Lycée professionnel Anne Veaute (Public) /
Tarn-et-Garonne (82)

Montauban - Lycée professionnel privé Marie Théas (Privé) |

| formation initiale

A formation en apprentissage

—— . .
Internat/ Hébergement possible

6 En savoir plus

Retrouvez sur https://documentation.onisep.fr/

les publications disponibles (collections Diplémes, Dossiers,

Parcours, Zoom sur les métiers, Pourquoi pas moi ?, Handi +)

Vous les trouverez au CDI de votre établissement ou au centre
d’information et d’orientation (ClO).

N’hésitez pas a rencontrer un psychologue de I’'Education
Nationale (PSY-EN).

Q 09/10/2024

Les centres d'information et d'orientation dans I'académie de
Montpellier & de Toulouse
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