BAC PRO ARCU (2011)

Groupe de travail Vente/Logistique du 15 octobre 2010
Présents : Monsieur  J.M CORNUEY, IEN 

                 Monsieur J-P BARTHELEMY Professeur Ressource, Animateur

 Mesdames BERTHELOT Nathalie, TOURNAY Nathalie,  ANDREE Nadège, LPSJ de Cluny               Madame  THOMAS Catherine, LP SF d’Assises, Bourail
Madame Dominique BONNEL , CCI

L’objet  principal de ce groupe de travail était de présenter le nouveau bac pro ARCU aux professeurs enseignant dans cette discipline (actuellement Bac pro services)  et d’harmoniser les pratiques du bac pro services jusqu’à sa dernière session.

Le travail d’harmonisation sur le bac pro Services ayant déjà été réalisé en 2008, il fut aisé de comparer les différentes grilles utilisées dans chaque établissement et de redéfinir les grilles communes. ( Voir harmonisation Bac Pro Services en annexe).

I - PRESENTATION du BAC PRO ARCU

1. Le profil professionnel

Selon le type d’organisations (marchandes et non marchandes) et le secteur d’activité, les fonctions des personnes chargées de l’accueil sont diverses mais se ramènent à trois grandes catégories d’activités :
·  l’accueil en entreprise, administration ou association qui consiste essentiellement à assurer l’accueil physique des visiteurs et l’accueil téléphonique ;
·  l’accueil événementiel lié à des événements ponctuels (salons, congrès, séminaires, manifestations diverses);
·  l’accueil dans les transports (gares, aéroports, réseaux urbains) qui se caractérise par des missions d’information, de médiation et de gestion de flux. 
En complément de ces activités, les personnes chargées de l’accueil sont amenées à réaliser des opérations commerciales, notamment la vente de services ou des opérations de secrétariat. 
2. Les emplois concernés
Les emplois concernés par l’accueil et la relation aux clients ou aux usagers sont nombreux et prennent des dénominations différentes qui précisent la spécificité de leur activité. 
· Hôte(sse) d’accueil 
· Chargé(e) d’accueil, assistant(e) d’accueil 
· Hôte(sse) opérateur/opératrice 
· Hôte(sse) événementiel(le) 
· Hôte(sse) standardiste, standardiste 
· Télé-hôte(sse), télé-conseiller(ère) 
· Hôte(sse) polyvalent(e), hôte(sse) itinérant(e) volant(e) 
· Agent multiservices d’accueil (hôpitaux) 
· Agent d’accueil, agent d’escale (domaine du transport) 
· Agent d’accompagnement (domaine du transport) 
Ces métiers peuvent nécessiter une certaine mobilité, une flexibilité des horaires et une maîtrise de vocabulaire professionnel. Ils peuvent également engendrer des situations de stress.

Pistes envisageables pendant la formation des élèves :
Maîtrise du vocabulaire : mettre en place un lexique de vocabulaire professionnel.
Prévoir des actions : maquillage, tenue, savoir être.
Résistance au stress : envisager des cours de sophrologie 

3. Les activités

Activité A1 : L’accueil en face a face
Activité A2 : L’accueil téléphonique 
Activité A3 : La gestion de la fonction d’accueil
Activité A4 : la vente de services ou de produits associée à l’accueil 
Activité A5 : Les activités administratives connexes à l’accueil
Recommandation

Il fortement conseillé aux établissements scolaires d’avoir une salle dédiée à cet enseignement et de tenir compte du guide de l’équipement.

II – DEFINITION DES EPREUVES (Cf. diaporama)
E1 : Epreuve Scientifique et Technique
SOUS EPREUVE E11- Economie et droit 

Jusqu’en 2012, l’épreuve se présente sous la forme d’un CCF  sur l’ancien référentiel (référentiel actuel des services).
Possibilité d’effectuer plusieurs épreuves mais une seule note au final.

En 2013
Epreuve coefficient 1 sous la forme d’un CCF oral d’une durée de 30 minutes – en classe de terminale par le professeur (ou les professeurs) qui enseigne(nt) l’éco-droit. 

Le professeur choisit une des 4 études réalisées en 1ère et terminale.
- Les élèves de seconde seront préparés à la méthodologie ;

- Une fiche d’activité peut être applicable sur différentes épreuves.

- Il est possible de préparer, selon les aptitudes de l’élève, trois dossiers légers et un plus conséquent qui serait présenté à l’épreuve.

E2 : Analyse et Traitement de Situations liées à l’accueil
Epreuve coefficient 4 sous la forme ponctuelle d’une durée de 4 heures.

Cette épreuve se présente sous la forme d’une étude de cas et évalue l’acquisition des compétences et savoirs regroupés dans les activités :

· 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.
E3 : Environnement professionnel
4 sous épreuves :

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

Sous épreuve E32 / Accueil au téléphone 

Sous épreuve E33 / Accueil en face à face 

Sous épreuve E34 / Prévention santé environnement 

SOUS EPREUVE E31 : Analyse de la fonction accueil et projet d’amélioration 

Situation 1 : diagnostic de la fonction accueil 
1ère PFMP de classe de terminale
Epreuve coefficient 2 sous la forme d’un CCF oral d’une durée de 30 minutes (10 minutes de présentation et 20 minutes d’entretien)
L’épreuve se déroule sur le lieu de stage. Elle est évaluée par le professeur de la spécialité et le tuteur professionnel.
Le support est un rapport d’étonnement qui doit être réalisé dans les premiers jours du stage à la suite duquel doit être établi un diagnostic de la fonction d’accueil.

Le rapport est un support sur lequel s’appuie le candidat. Il n’y n’a pas de dossier écrit à finaliser puisque non évalué.
A l’issue de l’entretien, le jury remet une feuille de route qui servira de base à la 2nde situation.

Situation 2 : Projet d’amélioration de la fonction accueil
 Après dernière PFMP de terminale

Epreuve coefficient 2 sous la forme d’un CCF oral d’une durée de 30 minutes (10 minutes de présentation et 20 minutes d’entretien)

L’épreuve se déroule dans l’établissement scolaire. Elle est évaluée par le professeur de spécialité enseignant de l’élève et le tuteur /professionnel.
Le support est un projet d’amélioration établit à partir de la feuille de route.

Le dossier est finalisé et donne lieu à une évaluation
SOUS EPREUVE E32 : Accueil au téléphone
Préférence en classe de 1ère

Epreuve coefficient 2 sous la forme d’un CCF à l’oral d’une durée de 35 minutes maximum (15 minutes de préparation, 10 minutes de réception et traitement de l’appel, 10 minutes d’entretien et d’analyse).
L’épreuve se déroule dans l’établissement scolaire. Elle est évaluée par le professeur qui enseigne l’A2.

Scénario de simulation construit par le professeur : dossier de mise en situation de l’élève et fiche de rôle professeur

Mise en place d’un groupe de pilotage pour les sujets
SOUS EPREUVE E33 : Accueil en face à face

Situation 1 : accueil en face à face
Epreuve coefficient 1 sous la forme d’un CCF à l’oral d’une durée de 40 minutes (20 minutes de préparation, 5 minutes d’exposé, 5 minutes de simulation, 10 minutes d’entretien).

L’épreuve se déroule dans l’établissement scolaire. Elle est évaluée par le professeur qui enseigne l’A2.

Dossier élaboré par l’élève avec 3 situations d’accueil vécues ou observées (3 FDA) dans 2 domaines (sédentaire évènementiel, ou transport) sachant que l’évènementiel est obligatoire. 

- Oral en classe de terminale si possible au 1er semestre avec possibilité de commencer ou de réaliser les fiches en 1ère.
- Il est recommandé dans la mesure du possible que les fiches soient informatisées pour faciliter la lecture au jury.
- Présentation de 3 fiches. L’étude des fiches devra être faite avant l’épreuve. Une seule sera retenue par le jury.

Situation 2 : Pratique de l’accueil
Epreuve coefficient 1 sous la forme d’un CCF à l’oral.

L’épreuve se déroule sur le lieu de stage à la fin de chaque période de stage. Elle est évaluée par le professeur et le tuteur à partir des grilles d’évaluation de suivi de l’élève.

A la fin de la dernière PFMP, l’équipe pédagogique se concerte et propose une note pour chaque candidat 
NB :     Il est préciser  que les situations d’évaluation de la certification se fassent  en classe de seconde dans la mesure du possible  afin  de ne pas alourdir le programme de première et par le professeur qui a suivi la classe.

La réunion s’achève à 11 H 30.

                                                                          Les rapporteurs,    Nadége ANDREE  et 

J-Pierre BARTHELEMY 
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