Plan de formation Bac pro Accueil seconde

	Tâches
	Compétences
	Période
	BEP MRCU
	Eco/droit
	Validation en entreprise

	A1 : Accueil en face à face

T11.1 La prise de contact

T11.2 Le filtrage

T12.1 L’analyse de la demande

T12.2 Traitement de la demande

T12.3 L’assistance et la prise en charge

T12.4 Gestion de l’attente

T12.5 Prise en note et transmission de messages

T13.1 Prise de congé 

T53.1 Le suivi des commandes
T53.2 La réception de la livraison
	Saluer et recevoir le client/l’usager

Identifier et caractériser le visiteur

Personnaliser la relation

Identifier et contrôler la nature de la demande

Consulter la documentation interne

Ecouter, questionner, reformuler à fin de cerner la demande

Qualifier la demande

C122.1 à C122.7

C123.1 et C123.2

C124.1 à C124.4

C125.1 à C125.3

C131.1 et C131.2 

C531.1 Vérifier et mettre à jour le planning des commandes

C531.2 Passer une commande

C531.3 Effectuer les relances éventuelles
C532.1 Vérifier la conformité de la livraison et l’état des produits livrés

C532.2 Emettre des réserves en fonction des procédures

C532.3 Enregistrer les entrées de produits.


	De Sept à Oct

(7 semaines)
	A rajouter contenu du MRCU :

Connaissance point de vente, connaissance client …


	 A voir en fonction référentiel
	

	PFMP 1 (Novembre)
	Observation en entreprise

EP2 : Accueil et vente, connaissance de l’environnement professionnel

	A4 : la vente de services

T41.1 : La préparation de la vente

T41.2 : L’entretien de vente


	C411.1 à C411.3

C412.1 à C412.6 (sauf 412.4 : contrat de vente)
	Déc

Janv
	EP2 : Accueil et vente, connaissance de l’environnement professionnel
	
	

	A2 : La prise de contact téléphonique

T21.1 : la réception des appels entrants et internes

T22.1 : La qualification du filtrage

T22.3 : Le conseil aux appelants

T22.5 : La prise en note de message et leur transmission

T22.6 : La prise de rendez-vous

T22.7 : La prise de congé
	C211.2

 De C221.1 à C221.3

C223.1 et C223.2

 De C225.1 à C225.3

 De C226.1 à C226.3

De C227.1 à C227.3
	Fev

Mars
	EP1 : Contact téléphonique
	
	

	A5 : Activités administratives connexes à l’accueil

T51.1 : Traitement de courriers prédéfinis
	C551.1 et C551.2
	Avril

Mai
	EP1 : Contact écrit
	
	

	PFMP 2 (juin)

	Plan de formation Bac pro Accueil première

	Tâches
	Compétences
	Période
	CCF
	Eco/droit
	Validation en entreprise

	A1 : Accueil en face à face

T11.2 Le filtrage

T12.1 L’analyse de la demande
	C112 3

C121 3
	Septembre
	
	
	

	A2 : La prise de contact téléphonique

T21.1 : la réception des appels

T22 2 le transfert des appels

T22 4 la gestion des retours d’appels et des appels en attente
	C211 1

C222 1 à C222 3

C224 1 et C224 2
	Octobre/ Novembre


	E 21 Accueil au téléphone
	
	

	A3 la gestion de la fonction accueil 

T31 1 Préparation de l’environnement de travail

T31 2 tenue et maintien des espaces communs


	C311 1 à C311 4

C312 1 à C312 4


	décembre


	
	
	

	PFMP 1 (janvier)

	T31 3 la contribution à la sécurité des personnes et des biens

T32 1 la gestion et le suivi des flux d’appels et des clients et usagers

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

T33 1 la transmission des consignes
	C313 1 et C313 2

C321 1 à C321 4

C 322 1 à C 322 5

C331 1 à C331 5


	Février à avril

 
	
	
	

	PFMP 2 (mai)

	T33 2 participation à la démarche qualité de l’accueil
	C332 1 à C332 4
	Juin
	
	
	

	T42.2 Le suivi de la relation client/usager et la participation à la fidélisation
	C422.1 Administrer et analyser les questionnaires de satisfaction

C422.2 Remonter l’information auprès des services concernés

C422.3 Mettre à jour la base de données commerciale

C422.4 Proposer des offres de fidélisation aux clients

C422.5 Calculer et analyser les coûts induits par une action de fidélisation
	
	
	
	


BAC PRO ACCUEIL

CLASSE DE TERMINALE

	TACHES
	COMPETENCES
	PERIODES
	CCF
	VALIDATION EN ENTREPRISE

	A 41  LA VENTE DE SERVICES OU DE PRODUITS EN FACE A FACE OU PAR TELEPHONE
	

	T41.2 L’entretien de vente
	C412.4 Remplir un contrat de vente
	Septembre

Octobre
	E22
	

	T41.3 Les opérations liées à la vente de services ou de biens
	C413.1 Etablir des documents commerciaux à l’aide d’un logiciel

C413.2 Réaliser les opérations d’encaissement

C413.3 Renseigner la base de données commerciale

C413.4 Utiliser les logiciels de simulation de financement

C413.5 Renseigner un formulaire de financement et compléter le dossier

C413.6 Gérer les situations de refus de crédit
	
	
	

	A 42 L’APRES VENTE
	

	T42.1 Le traitement et le suivi des réclamations
	C421.1 Cerner les motifs d’insatisfaction 

C421.2 Identifier l’offre après-vente adaptée

C421.3 Prendre en charge la réclamation

C421.4 Evaluer le coût des réclamations

C421.5 Mettre à jour la base de données
	novembre
	
	

	PFMP1 (novembre/decembre)

	
	
	janvier
	
	

	PFMP 2 (février/mars)

	A 5.1 LA GESTION DU COURRIER, DES PLIS ET DES COLIS
	

	T51.1 Le traitement des courriers prédéfinis
	C511.1 Identifier le modèle de lettre qui correspond à la situation donnée

C511.2 Saisir, mettre en page et éditer une lettre type


	avril
	
	

	T51.2 La réception, le tri et l’enregistrement à l’arrivée
	C512.1 Classer le courrier en fonction de sa nature et de son destinataire

C512.2 Tenir en état des courriers à réorienter pour cause de mouvement de personnel

C512.3 Réceptionner les lettres recommandées et les colis selon la procédure définie
	
	
	

	T51.3 Le traitement et le suivi du courrier au départ
	C513.1 Mettre sous pli et affranchir

C513.2 Compléter le registre de départ

C513.3 Trier en fonction de la prise en charge par les sociétés de messagerie et la destination

C513.4 Assurer le suivi des plis et des colis
	
	
	

	A 5.2 LA GESTION DES MOYENS INTERNES ET LA RESERVATION DE PRESTATIONS DE SERVICES EXTERNES
	

	T 52.1 La gestion des affectations des salles et la gestion du prêt de matériel


	C521.1 Gérer un planning de réservation

C521.2  S’assurer de l’agencement de la salle et du bon fonctionnement du matériel

C521.3 Enregistrer et suivre le prêt de matériel

C521.4 Réaliser un état des lieux après utilisation et signaler les incidents.
	mai
	
	

	T52.2 La gestion des demandes de prestations externes


	C522.1 Identifier les besoins du client

C522.2 Rechercher et proposer une solution adaptée à la demande du client

C522.3 Enregistrer la demande et effectuer la réservation

C522.4 Suivre la demande et gérer l’attente du client

C522.5 Recueillir les appréciations relatives aux prestataires et rendre compte.
	
	
	


