


Préambule  
 

 1.   Le mot du formateur :  
 

Hello, moi c'est Justine 👋  
 

D'abord, je tiens à te remercier de m'avoir fait confiance et 
d'avoir choisi www.bacproma.fr pour tes révisions.  
 

Si tu lis ces lignes, tu as fait le choix de la réussite, bravo.  
 

Dans cet E-Book, tu découvriras comment j'ai obtenu mon 
Bac Pro Métiers de l’Accueil avec une moyenne de 

15,42/20.  
 

 2.   Pour aller beaucoup plus loin :  
 

Vous avez été très nombreux à nous demander 
de créer une formation 100 % vidéo dédiée au 
domaine Commerce & Gestion pour maîtriser 
toutes les notions à connaître.  
 

Chose promise, chose due : Nous avons créé 
cette formation unique composée de 5 modules 
ultra-complets (1h15 au total) afin de t’aider à 
réussir les épreuves du Bac Pro.  
 

 3.   Contenu de dossier Commerce & Gestion :  
 

1. Vidéo 1 - Relation client & techniques de vente (16 min) : Fondamentaux de la 

relation client en situation de vente. 

 

2. Vidéo 2 - Marketing & merchandising (14 min) : Principes pour mettre en valeur 

l’offre et attirer le client. 
 

3. Vidéo 3 - Gestion commerciale & indicateurs de performance (15 min) : Notions 

clés pour suivre les ventes et les résultats. 
 

4. Vidéo 4 - Organisation, administration & communication professionnelle (15 
min) : Repères pour s’organiser et communiquer au quotidien. 
 

5. Vidéo 5 - Logistique, transport & chaîne de valeur du client (15 min) : Vue 

d’ensemble du parcours produit jusqu’au client. 
 

 

https://bacproma.fr/
https://bacproma.fr/commerce-gestion
https://bacproma.fr/commerce-gestion
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Français 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), l’enseignement de français t’aide à communiquer 
clairement à l’écrit comme à l’oral avec les clients. Un camarade m’a confié qu’il se 
sentait plus à l’aise après quelques mois de travail régulier. 
  
Cette matière conduit à une épreuve écrite nationale de français en fin de terminale, 
d’une durée de 2 h 30 et avec un coefficient 2,5. L’ensemble français / histoire-
géographie / EMC a un coefficient global de 5. 

• Répondre à des questions de compréhension 
• Analyser un document lié aux métiers de l’accueil 
• Rédiger un texte argumenté ou professionnel 

Conseil : 
Un camarade en Bac Pro MA m’a dit qu’il avait progressé en français en lisant 10 minutes 
par jour. Toi aussi, prévois de courtes séances régulières plutôt qu’un gros bloc de 
révisions. 
  
Pour l’épreuve, entraîne-toi sur des sujets d’annales. En simulation, garde 20 minutes 
pour lire, 40 minutes pour les questions, puis 1 h 30 pour l’écriture, tu arriveras plus 
confiant le jour J. 
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      2.   Rédiger un récit professionnel  ...................................................................................................................  Aller 
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Chapitre 1 : Compréhension de textes littéraires et 

documentaires 
  

 1.   Lire et comprendre un texte : 
  
Étape 1 - survol : 
Avant de lire en détail, survole rapidement le texte pour repérer le type, le titre, la date et 
l'auteur. Cela prend 1 à 2 minutes et situe le contexte. 
  
Étape 2 - lecture active : 
Lis le texte une première fois sans t'arrêter, puis une seconde fois en soulignant les mots 
clés, les répétitions et les idées fortes. Compte 10 à 20 minutes selon la longueur. 
  
Étape 3 - notes et reformulation : 
Prends des notes brèves à la marge ou sur une feuille, reformule chaque idée en une 
phrase courte. Vise 6 à 10 idées principales pour synthétiser correctement. En Bac Pro MA, 
cette méthode te servira pour les oraux et stages. 
  
Exemple d'identification d'idées : 
En stage, j'ai lu un article de 500 mots, j'ai noté 8 idées clés et reformulé 4 phrases, ce qui 
m'a aidé à préparer une fiche de lecture en 30 minutes. 
  

 2.   Analyser un texte littéraire et documentaire : 
  
Identifier le thème et la thèse : 
Repère le thème central et la thèse de l'auteur en une phrase. Pose-toi la question, quel 
message le texte veut-il transmettre ? Résume cela en 1 à 2 phrases. 
  
Repérer les procédés et le registre : 
Note les procédés littéraires comme la comparaison, la métaphore, l'ironie, et les registres 
utilisés. Indique aussi le point de vue narratif et le ton employé pour soutenir ton 
interprétation. 
  
Mettre en relation et interpréter : 
Confronte le texte à un autre document ou à ton expérience professionnelle, observe 
ressemblances et différences, et propose une interprétation argumentée en quelques 
lignes, appuyée par des citations courtes. 
  
Exemple d'analyse : 
Par exemple, pour un extrait descriptif de 400 mots, j'ai relevé 3 métaphores et un registre 
lyrique, j'ai expliqué leur effet en 5 phrases claires. 
  
Mini cas concret : 



Contexte: tu accueilles une conférence de 80 personnes. Étapes: lire 3 documents, extraire 
6 idées, rédiger une fiche synthèse de 200 mots. Livrable attendu: une fiche claire et 
imprimable remise au responsable le jour même. 
  

Étape But Action concrète 

Survol Situer le texte Lire titre, auteur, date et type en 1 à 2 minutes 

Lecture 
active 

Comprendre les 
idées 

Souligner mots clés, faire 2 lectures, 10 à 20 minutes 

Prise de 
notes 

Reformuler Écrire 6 à 10 idées en 1 phrase chacune 

Rédaction Organiser Plan simple: introduction, développement, 
conclusion, 15 à 30 minutes 

  
Astuce pratique : 
Astuce: pendant le stage, garde toujours un carnet, note heure et source, cela évite de 
perdre une information importante et facilite ta fiche de lecture. Petite anecdote: la 
première fois j'ai confondu thèse et thème, j'ai réécrit ma fiche en 20 minutes. 
  

Tâche Priorité Durée estimée 

Survol initial Haute 2 minutes 

Souligner mots clés Haute 10 à 20 minutes 

Rédiger 6 idées Moyenne 15 minutes 

Vérifier vocabulaire Faible 5 minutes 

  

 

Ce chapitre t'apprend à lire des textes littéraires et professionnels et à en tirer une 
synthèse pour tes stages et oraux. 

• Survole le texte rapidement pour identifier type, auteur, date et 
contexte. 

• Pratique une lecture active en deux passages: compréhension globale 
puis soulignage des mots clés et idées fortes. 

• Prends des notes courtes: 6 à 10 idées reformulées en une phrase 
chacune pour préparer ta fiche. 

• Analyse thème, thèse, procédés, registre et point de vue, puis fais des 
liens avec d'autres documents ou ton expérience. 



En t'organisant avec un carnet, un temps limité pour chaque étape et un plan 
simple introduction-développement-conclusion, tu peux produire une fiche claire. 

   



Chapitre 2 : Rédaction de récits, lettres et écrits professionnels 
  

 1.   Principes de base de la rédaction : 
  
Objectif du texte : 
Avant d'écrire, définis l'objectif: informer, convaincre ou garder une trace. Un texte clair 
répond à une question précise et aide ton interlocuteur, cela évite des malentendus et te 
fait gagner du temps en stage. 
  
Structure simple : 
Privilégie l'ordre classique: introduction, développement court, conclusion. Pour un courrier 
professionnel, vise 3 à 5 paragraphes et 100 à 300 mots selon le besoin et l'urgence. 
  
Choix des mots et ton : 
Utilise un vocabulaire simple et précis, évite le jargon inutile. Adapte le ton au destinataire, 
chaleureux mais professionnel avec les usagers et les partenaires externes. 
  
Méthode lire analyser rédiger : 
Plan pratique: annoncer le sujet, développer 2 ou 3 idées en phrases courtes, conclure. 
Utilise connecteurs logiques comme puis, cependant, donc. Garde un vocabulaire utile: 
accueil, usager, prise en charge, rendez-vous. 
  
Astuce d'organisation : 
Avant d'écrire, liste 5 idées clés sur une feuille et élimine les informations superflues, cela 
te permettra d'écrire un texte en 10 à 20 minutes, clair et utile. 
  

Type d'écrit Objectif Ton conseillé 

Récit de service Relater un événement Neutre et factuel 

Lettre formelle Informer ou demander Formel et poli 

Courriel Rapide et opérationnel Clair et professionnel 

  

 2.   Rédiger un récit professionnel : 
  
Début milieu fin : 
Ouvre avec le contexte en une phrase, raconte les actions principales, puis conclus par un 
bilan ou une leçon. Garde la chronologie pour que le lecteur suive facilement et 
comprenne la progression des faits. 
  
Description et dialogue : 
Utilise des descriptions courtes et des dialogues très brefs pour rendre le récit vivant, évite 
les transcriptions longues et protège les informations personnelles des usagers en 
respectant la confidentialité. 
  



Respect de la chronologie : 
Numérote ou indique les heures si utile, cela aide la clarté. Par exemple, un rapport 
d'accueil peut contenir 5 à 7 faits horodatés pour faciliter le suivi et la traçabilité. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: réception d'un groupe de 12 visiteurs. Étapes: accueil, orientation, distribution de 
12 badges, gestion d'une plainte. Résultat: enquête satisfaction 10 répondants, score 
moyen 4,2/5. Livrable: compte rendu de 350 mots. 
  
Exemple d'un récit court : 
Tu racontes la prise en charge d'un visiteur, arrivée 09:10, orientation, livret remis, souci de 
planning résolu à 09:25, et une recommandation pour améliorer l'accueil. 
  

 3.   Lettres et écrits professionnels : 
  
Formule d'appel et de politesse : 
Commence par une formule adaptée, par exemple Monsieur ou Madame, et termine par 
une formule polie claire. Pour les courriels, vise une formule courte et professionnelle pour 
aller à l'essentiel. 
  
Mise en page et clarté : 
Aère ton texte, utilise des paragraphes de 2 à 4 lignes et des listes à puces pour les 
informations importantes, respecte les marges et la lisibilité pour l'usager et pour les 
collègues qui reliront. 
  
Méthode lire analyser rédiger : 
Pour analyser un document, survole d'abord, note 6 à 8 idées clés, puis rédige en 
respectant un plan. Connecteurs utiles: d'abord, ensuite, enfin, toutefois. Vocabulaire clé: 
rendez-vous, confirmation, information, suivi. 
  
Exemple d'un courrier simple : 
Lettre pour annoncer une fermeture exceptionnelle: phrase d'ouverture, motif bref, dates 
concernées, consignes pour les usagers, formule de politesse et signature avec 
coordonnées. 
  

Vérification Action 

Orthographe et grammaire Relire et utiliser correcteur, demander un avis si doute 

Objet clair Écrire un objet en 3 à 8 mots précis 

Informations essentielles Vérifier dates, lieux et noms avant envoi 

Ton adapté Adapter formule et niveau de langue au destinataire 

  
Petite anecdote vécue: en stage, j'ai sauvé 2 courriels en relisant 5 minutes avant l'envoi, 
cela évite souvent une clarification inutile. 



  

 

Ce chapitre t'apprend à rédiger des récits et courriers pros clairs et utiles. 

• Clarifie l'objectif de ton texte puis choisis structure simple: intro, 2 à 3 
idées, conclusion courte. 

• Adapte vocabulaire simple et ton au destinataire: neutre pour les 
récits, formel pour lettres, clair pour courriels. 

• Pour un récit, garde la chronologie détaillée avec heures ou étapes 
clés et protège la confidentialité. 

• Pour lettres et mails, soigne mise en page lisible, objet précis, politesse 
et relecture orthographique. 

En préparant quelques idées avant d'écrire et en relisant systématiquement, tu 
gagnes du temps et facilites le travail de toute l'équipe. 

   



Chapitre 3 : Expression orale et prise de parole en continu 
  

 1.   Préparer son oral : 
  
Structurer son propos : 
Prépare un plan simple en 3 parties, introduction, développement, conclusion. Limite-toi à 
3 idées principales, écris 1 phrase d'objectif et répartis le temps sur 2 à 4 minutes selon la 
consigne. 
  
Choisir des supports pertinents : 
Privilégie un seul support visible et lisible, par exemple 1 fiche A4 ou 3 diapos. Évite les 
textes longs, utilise des mots-clés et des images simples pour aider la mémoire visuelle. 
  
Prendre des notes efficaces : 
Note 5 à 8 mots-clés par partie, pas de phrase entière. Fais des repères chronologiques et 
des numéros pour les transitions, cela évite de tout relire pendant la prise de parole. 
  
Exemple d'organisation d'un oral : 
Un élève prépare un oral de 3 minutes en 3 parties, 5 mots-clés par partie, répète 15 
minutes par jour pendant 4 jours et vérifie que l'ensemble tient en 3 minutes. 
  

 2.   Techniques de voix et rythme : 
  
Articuler et projeter : 
Articule en détachant bien les syllabes, projette ta voix sans crier, utilise le diaphragme. Si 
tu as un micro, approche-le à 10 à 15 cm et garde une posture ouverte pour mieux parler. 
  
Gérer le rythme et les silences : 
Varie la vitesse, vise environ 120 mots par minute, insère des pauses pour souligner une 
idée. Un silence de 1 à 2 secondes peut rendre un point plus mémorable pour ton 
auditoire. 
  
Faire face au stress : 
Respire profondément 3 fois avant de commencer, garde un repère visuel, et répète à voix 
haute 10 à 15 minutes avant l'épreuve. Évite de lire ton texte mot à mot, cela coupe la 
fluidité. 
  
Astuce de stage : 
En stage, j'ai pris 2 minutes pour respirer avant chaque prise de parole, ça m'a aidé à 
rester clair et éviter les tics de langage. 
  

Élément Conseil 

Volume Parle pour qu'une personne à 5 mètres t'entende sans crier 



Vitesse Viser 110 à 130 mots par minute pour être compris 

Pause Insère 1 à 2 secondes après chaque idée importante 

Articulation Exagère un peu à l'entraînement pour gagner en clarté 

  

 3.   Cas concret et mise en pratique : 
  
Mini cas concret : 
Contexte: accueil touristique, tu dois présenter les services en continu pendant 5 minutes 
au groupe. Objectif: augmenter les prises d'information de 20% et recueillir 5 retours 
visiteurs par jour. 
  

 

• Étape 1: préparer un plan 3 parties et 6 mots-clés, durée 5 minutes 
• Étape 2: répéter 20 minutes, chronométrer et ajuster le contenu 
• Étape 3: présenter 3 fois devant un collègue, recueillir une note sur 10 

Résultat et livrable attendu : 
Après 2 semaines de pratique, tu dois fournir un fichier audio de 5 minutes et une fiche 
résumé d'1 page indiquant le plan, 9 mots-clés et les retours notés sur 10 pour 3 
présentations. 
  
Évaluer sa prestation : 
Utilise un chronomètre, note 3 critères: clarté, rythme, interaction. Demande une note sur 
10 à 2 personnes et enregistre-toi pour comparer les versions et mesurer l'amélioration. 



  
Check-list opérationnelle : 
Avant chaque prise de parole, vérifie ces points simples pour être serein et efficace sur le 
terrain. 
  

Tâche Vérifier Temps Remarque 

Plan prêt 3 parties et mots-clés 5 minutes Pas plus d'une page 

Chrono Durée respectée 0 minute Répéter si dépasse 

Volume Suffisant pour 5 m 1 minute Tester micro si besoin 

Feedback 2 notes sur 10 Après la présentation Noter points à améliorer 

Enregistrement Fichier audio 5 min Immédiat Permet suivi progressif 

  

 

Pour un oral efficace, prépare un plan en 3 parties avec 3 idées clés et une phrase 
d'objectif, sur 2 à 5 minutes selon la consigne. 

• Utilise un support unique et lisible, avec mots-clés et images simples. 
• Note 5 à 8 mots-clés par partie pour guider ta parole sans lire. 
• Travaille la voix: volume pour 5 m, rythme et silences (110 à 130 

mots/min, pauses de 1 à 2 s). 
• Réduis le stress par la respiration et l'entraînement chronométré, en 

t'enregistrant. 

Dans un contexte touristique, fixe des objectifs chiffrés, répète, demande des notes 
sur 10 et pense à évaluer ta prestation à partir des retours et de l'audio. 

   



Chapitre 4 : Révision de grammaire, conjugaison et 

orthographe 
  

 1.   Règles essentielles et accords : 
  
Accord sujet-verbe : 
Repère toujours le sujet pour accorder le verbe, surtout dans les phrases longues avec 
des compléments. En accueil, une erreur visible peut nuire à ta crédibilité professionnelle 
devant un client ou un responsable. 
  
Accord du participe passé : 
Avec l'auxiliaire être, le participe passé s'accorde avec le sujet, avec avoir il s'accorde 
seulement si le complément d'objet direct est placé avant le verbe. Pratique ces deux cas 
avec 10 phrases par semaine pour progresser. 
  
Exemple d'accord : 
Elle est arrivée à l'heure. Ils ont reçu les messages. Les messages que j'ai reçus étaient 
clairs. 
  

 2.   Conjugaison utile pour l'accueil : 
  
Principaux temps à maîtriser : 
Pour l'accueil, maîtrise le présent, le passé composé, l'imparfait et le futur proche. Ces 4 
temps couvrent environ 90% des échanges courants avec les visiteurs et les collègues lors 
des permanences. 
  
Verbes irréguliers fréquents : 
Concentre-toi sur être, avoir, aller, faire, dire, venir, pouvoir, devoir. Apprends 5 verbes 
irréguliers par semaine, puis utilise-les dans des phrases professionnelles pour mémoriser 
leur conjugaison. 
  
Exemple d'utilisation : 
Je vous présente l'accueil, Nous avons préparé les documents, Il est venu cet après-midi. 
  

Erreur fréquente Pourquoi Correction 

Confusion présent / 
passé composé 

Manque de repère 
temporel 

Utilise un indicateur de temps, par 
exemple hier, aujourd'hui 

Accord du participe 
passé avec avoir 

Complément d'objet placé 
avant le verbe 

Repère le COD avant le verbe pour 
accorder 

Omission d'un s de 
pluriel 

Écriture rapide, relecture 
insuffisante 

Relis à voix haute pour entendre le 
pluriel 

  



 3.   Orthographe pratique et relecture : 
  
Orthographe lexicale : 
Mémorise les mots métiers comme l'entreprise, l'abonnement, l'équipe et les noms 
propres du lieu. Fais une liste de 30 mots fréquents à réviser en 15 minutes chaque matin 
avant le service. 
  
Relecture efficace : 
Adopte une méthode en 3 étapes, lecture rapide pour le sens, repérage des accords, 
vérification des chiffres et des noms. En stage, j'ai gagné 20 minutes par jour en 
structurant ma relecture ainsi. 
  
Exemple d'astuce de stage : 
Lorsque tu rédiges un courriel, lis d'abord à voix haute, puis vérifie les noms et les chiffres, 
enfin relis pour le ton et la politesse. 
  
Cas concret professionnel : 
Contexte : un accueil reçoit un courriel client contenant 8 fautes d'orthographe et 2 
informations contradictoires, tu dois corriger et répondre en 20 minutes. 
  
Étapes : 

• Lire le message pour comprendre le fond 
• Corriger les fautes et clarifier les informations 
• Rédiger une réponse courte et professionnelle 

Résultat et livrable attendu : 
Résultat : message clarifié, 0 faute dans la réponse, délai respecté de 20 minutes. Livrable 
: courriel corrigé et liste de 10 corrections expliquées pour le dossier qualité. 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Étape Action 

Lire Comprendre le sens en 1 à 2 minutes 

Vérifier Accords et conjugaisons essentielles 

Corriger Orthographe lexicale et chiffres 

Relire Ton professionnel et politesse 

Archiver Conserver le message et la liste des corrections 

  
Astuce mémoire : 
Pour retenir les accords difficiles, crée des phrases personnelles liées à ton stage, répète-
les 5 fois le matin, cela prend 5 minutes et cela fixe mieux les règles. 



  

 

Ce chapitre t'aide à sécuriser ton écrit professionnel à l'accueil en consolidant 
grammaire, conjugaison et orthographe. 

• Repère le sujet pour l'Accord sujet-verbe et vérifie le participe passé 
avec être ou avoir, surtout si le COD est avant. 

• Utilise surtout présent, passé composé, imparfait, futur proche et révise 
les verbes irréguliers fréquents dans des phrases métiers. 

• Apprends le vocabulaire clé de l'entreprise et applique une méthode 
de relecture en étapes pour trouver accords, chiffres et noms. 

• Face à un courriel professionnel avec erreurs, lis, corrige, clarifie puis 
réponds en gardant un ton poli et précis. 

En appliquant ces automatismes au quotidien, tu gagnes en fiabilité, en rapidité et 
en crédibilité devant clients et responsables. 

   



Histoire-géographie et enseignement moral et civique 
  
Présentation de la matière : 
La matière Histoire-géographie et EMC t'aide à comprendre le monde et les valeurs de la 
République. En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), elle éclaire directement ton futur travail 
avec le public. 
  
Cette matière conduit à une sous-épreuve écrite nationale d'histoire-géographie et EMC, 
notée sur 20 avec un coefficient de 2,5 sur 20, intégrée à l'épreuve commune avec le 
français pour l'obtention du Bac Pro. 
  
En voie scolaire, tu passes un écrit de 2 h 30 en Terminale, avec 3 parties obligatoires en 
histoire, géographie et EMC. En formation continue publique, l'évaluation peut être 
organisée en contrôle en cours de formation. 
  
Conseil : 
Pour progresser, prévois 20 à 30 minutes par jour pour revoir tes cartes, tes frises 
chronologiques et quelques définitions d'EMC, plutôt que 3 heures la veille de l'épreuve. 
L'un de mes amis s'est senti beaucoup plus serein en faisant cela. 
  
Entraîne-toi sur des sujets d'annales, en conditions réelles, en commençant par les 
questions courtes puis la partie d'EMC à fond. Noter ton temps et tes points te permet de 
voir vraiment mieux tes progrès. 
  

Table des matières 
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Chapitre 1 : Repères historiques du monde contemporain 
  

 1.   Les grandes ruptures du xxe siècle : 
  
Guerres mondiales et paix : 
Les deux guerres mondiales, 1914-1918 et 1939-1945, redessinent les frontières et les 
sociétés européennes. Pour toi, comprendre causes et conséquences aide à situer les 
institutions et la mémoire collective. 
  
Guerre froide et décolonisation : 
La guerre froide, 1947-1991, oppose États-Unis et URSS et favorise la décolonisation en 
Afrique et en Asie. Ces processus expliquent l'apparition d'États indépendants et des 
conflits locaux que tu dois savoir situer. 
  
Progrès techniques et transformation sociale : 
Le XXe siècle connaît industrialisation, urbanisation puis révolution numérique avec 
internet. Ces changements modifient le travail, les migrations et la vie quotidienne, ce qui 
éclaire les comportements des publics que tu accueilles. 
  
Exemple d'impact pour l'élève : 
Lors d'un accueil en mairie, citer 2 dates clés comme 1918 et 1945 montre que tu sais situer 
les commémorations et rassurer une personne âgée sur le sens d'un hommage public. 
  

Événement Date Lieu et acteurs Impact pour l'élève 

Première guerre 
mondiale 

1914-1918 Europe, France, 
Allemagne 

Comprendre commémorations 
et mutations démographiques 

Seconde guerre 
mondiale 

1939-1945 Europe, États alliés, 
Axe 

Savoir expliquer enjeux de la 
paix et reconstruction 

Décolonisation Années 
1945-1975 

Afrique, Asie, 
anciennes 
puissances 
coloniales 

Situer origines de flux 
migratoires contemporains 

  

 2.   Un monde en recomposition depuis 1989 : 
  
Chute du mur et fin du monde bipolaire : 
La chute du mur de Berlin en 1989 marque la fin du conflit Est-Ouest et la recomposition 
politique de l'Europe. Cet événement explique la construction européenne que tu dois 
pouvoir présenter simplement. 
  
Globalisation, économie et inégalités : 



Depuis les années 1990, la mondialisation accélère échanges et flux financiers, créant 
richesses et inégalités. Selon l'INSEE, la mobilité des personnes influe sur la diversité des 
publics que tu accueilles. 
  
Cas pratique : 
Contexte: préparation d'une exposition scolaire sur 1989. Étapes: collecter 10 documents, 
rédiger 1 résumé par panneau, imprimer 5 panneaux, organiser 2 visites guidées. Résultat: 
120 visiteurs en 2 jours. Livrable: 1 fiche d'accueil et 5 panneaux. 
  
Astuce pour le stage : 
Au guichet, appuie-toi sur 3 dates clés pour situer rapidement un événement, ça rassure 
et te donne crédibilité professionnelle auprès du public. 
  
Questions rapides : 
Repère 3 dates majeures et dis dans quelle région elles se sont déroulées, puis donne 2 
conséquences concrètes pour la population locale. 
  
Check-list opérationnelle : 

• Repérer 3 dates clés pour chaque thème étudié 
• Associer chaque date à un lieu et à un acteur principal 
• Préparer 1 phrase simple pour expliquer l'impact local 
• Conserver 5 sources fiables pour un exposé ou un accueil 
• Prendre des notes de 30 secondes pour chaque événement important 

Petite anecdote vécue, pendant un stage j'ai expliqué la commémoration du 8 mai en 2 
phrases et ça a calmé une famille émue. 
  

 

Ce chapitre te donne des repères sur les grandes ruptures politiques du XXe siècle 
et leurs effets sur les populations que tu accueilles. 

• Deux guerres mondiales, 1914-1918 et 1939-1945, transforment 
frontières, sociétés européennes et mémoire des commémorations. 

• La guerre froide et la décolonisation font naître de nouveaux Etats et 
expliquent une partie des migrations actuelles. 

• Après 1989 et la chute du mur de Berlin, l'Europe se recombine et la 
mondialisation économique creuse certaines inégalités. 

En stage ou à l'accueil, savoir citer quelques dates, lieux et acteurs te permet 
d'expliquer simplement un événement et de rassurer le public. 

   



Chapitre 2 : Territoires, mobilités et organisation de l'espace 
  

 1.   Territoires et dynamiques spatiales : 
  
Échelles et acteurs : 
Les territoires se définissent à plusieurs échelles, locale, régionale, nationale et mondiale, 
chaque échelle a ses acteurs, mairies, régions, état, entreprises et associations qui 
influencent l'organisation depuis 1950. 
  
Fonctions et ressources : 
Un territoire combine fonctions résidentielles, économiques, de loisir et d'enseignement, 
les ressources comme l'eau, le réseau routier ou la connexion internet structurent les choix 
d'implantation et les mobilités quotidiennes. 
  
Exemple d'organisation territoriale : 
Une agglomération de 200 000 habitants répartit services de santé et lycées au centre et 
zones industrielles en périphérie pour limiter les déplacements et concentrer emplois. 
  

 2.   Mobilités et flux : 
  
Types de mobilités : 
Mobilité quotidienne, pendulaire, touristique ou migratoire, chaque type se mesure par le 
nombre de trajets, la distance parcourue et la fréquence, des données utiles dans les 
métropoles françaises pour planifier transports. 
  
Mesures et indicateurs : 
On utilise indicateurs comme taux de motorisation, temps de trajet moyen et part modale 
pour comparer territoires, ainsi on sait si une zone a besoin de 2 solutions prioritaires, 
transports collectifs ou aménagements piétons. 
  
Astuce stage : 
Pour un stage en mairie, note les temps de pointe matin et soir sur 3 jours, ces chiffres te 
permettront de proposer 2 pistes d'amélioration simples et chiffrées. 
  

 3.   Organisation de l'espace urbain et aménagement : 
  
Fonctions urbaines : 
Les villes répartissent habitat, commerces, bureaux et équipements publics pour 
optimiser accessibilité, réduire inégalités et encourager mixité sociale, ces choix influent 
sur flux quotidiens et qualité de vie depuis les années 1980. 
  
Outils de planification : 
Plans locaux d'urbanisme, schémas de cohérence territoriale et documents de transport 
fixent règles et objectifs pour 5 à 20 ans, ils encadrent densité, hauteur et usage des sols. 
  



Exemple d'aménagement : 
Réaménagement d'une rue commerçante sur 600 m, création de trottoirs larges et 
réduction de la vitesse à 30 km/h, baisse des collisions de 15% après 1 an. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: gare régionale 50 000 voyageurs par mois, files de 40 personnes aux heures de 
pointe, accueil débordé, objectifs réduire attente et améliorer orientation des visiteurs. 
  
Étapes : 
Étapes: collecte de données sur 5 jours, observation 8 h par jour, cartographie des flux, 
proposition de 3 scénarios d'aménagement et test sur 2 semaines. 
  
Résultat : 
Résultat: après aménagement de panneaux et réorganisation d'un guichet, files divisées 
de 40 à 15 personnes, temps d'attente moyen réduit de 12 à 5 minutes, satisfaction client 
+20%. 
  

 
  
Livrable attendu : 
Livrable attendu: rapport chiffré de 8 pages, plan d'implantation du guichet en PDF, feuille 
de calcul des temps d'attente et guide opérationnel de 1 page pour l'équipe. 
  
Anecdote : 
Lors de mon stage, un simple panneau d'orientation a réduit les demandes d'information 
de 30% en 2 semaines, j'ai vraiment vu l'impact des petits aménagements sur le terrain. 
  
Check-list opérationnelle pour un accueil efficace : 
  



Tâche Action concrète Fréquence 

Accueil 
voyageurs 

Vérifier affichage horaires et panneaux Toutes les 4 
heures 

Orientation Installer panneaux temporaires aux 
croisements 

1 fois par matin 

Mesure flux Compter personnes avec feuille Excel 3 jours consécutifs 

Communication Faire annonces micro et afficher info Lors des pics 

Retour client Distribuer 20 questionnaires papier 1 semaine test 

  

 

Les territoires se construisent à plusieurs échelles, avec des acteurs publics et privés 
qui organisent fonctions et ressources locales pour l'habitat, l'emploi et les services. 

• Les mobilités sont diverses et évaluées par des indicateurs de mobilité 
clés pour adapter transports collectifs, voiture et déplacements 
piétons. 

• L'organisation urbaine répartit habitat, commerces et équipements 
pour favoriser accessibilité et mixité sociale et limiter les inégalités. 

• Les documents de planification encadrent densité, hauteurs, usages du 
sol et priorités d'aménagement sur le long terme. 

• Les études de flux montrent que petits aménagements bien ciblés 
comme panneaux ou files repensées réduisent fortement temps 
d'attente et tensions. 

En stage, si tu observes les flux, mesures et retours usagers, tu peux proposer des 
solutions simples mais très efficaces pour améliorer l'espace. 

   



Chapitre 3 : Valeurs républicaines, droits et devoirs du citoyen 
  

 1.   Principes et symboles de la république : 
  
Liberté, égalité, fraternité : 
Ces trois mots fondent la vie civique et expliquent pourquoi chacun a des droits et des 
devoirs. Selon l'INSEE, la France compte environ 67 millions d'habitants, ce qui rend la 
solidarité essentielle. 
  
Laïcité : 
La laïcité garantit la liberté de conscience, elle impose la neutralité dans les lieux publics. 
En accueil, tu dois respecter toutes les croyances sans les afficher dans le cadre 
professionnel. 
  
Exemple d'application : 
Lors d'une permanence d'information, tu accueilles une famille en expliquant qu'aucune 
pratique religieuse n'est privilégiée, et tu proposes des ressources neutres et fiables. 
  

 2.   Droits fondamentaux et protections : 
  
Libertés individuelles : 
La liberté d'expression, d'aller et venir, et la vie privée protègent l'individu. En tant qu'agent 
d'accueil, tu respectes ces libertés en protégeant les informations personnelles des 
usagers. 
  
Protection sociale et accès aux services : 
Les droits sociaux assurent un filet de sécurité, comme la santé ou l'aide sociale. 
Connaître les organismes locaux te permet d'orienter efficacement un usager vers la 
bonne adresse. 
  
Astuce pratique : 
Garde une liste à jour de 6 contacts utiles, mairie, CLIC, Pôle emploi, centre de santé, 
association locale et service social, cela te fait gagner environ 5 à 10 minutes par 
orientation. 
  

 3.   Devoirs du citoyen et application professionnelle : 
  
Respect des lois et des règles : 
Obéir aux lois et aux règles de l'établissement protège tout le monde. En accueil, cela 
signifie appliquer la confidentialité, l'horaire de travail et les consignes de sécurité sans 
exception. 
  
Participation civique : 



Voter, s'informer et participer à la vie locale sont des devoirs. Même si tu es jeune, 
t'impliquer dans une association locale 2 à 3 heures par mois te permet d'acquérir des 
compétences utiles en accueil. 
  
Comportement professionnel et éthique : 
Ton rôle exige neutralité, courtoisie et honnêteté. En stage, évite les jugements rapides, 
note les informations factuelles et vérifie toujours une demande avant d'y répondre. 
  
Exemple d'organisation d'un stand civique : 
Contexte : forum mairie sur les droits et démarches administratives. Étapes : concevoir 120 
flyers, préparer 1 roll-up, tenir le stand 1 jour, renseigner 45 personnes. Résultat : 30 
contacts orientés vers un service social. Livrable attendu : rapport de 2 pages et 120 flyers 
distribués. 
  

Checklist 
opérationnelle 

Action concrète 

Préparer les 
documents 

Imprimer 100 à 150 flyers et préparer 3 exemplaires de guides 
officiels 

Vérifier la 
confidentialité 

Masquer les écrans et sécuriser les formulaires signés 

Orienter précisément Donner 2 contacts utiles et proposer un suivi 

Rédiger le livrable Remettre un rapport de 1 à 3 pages et un tableau des 
personnes orientées 

  
Questions rapides pour t'entraîner : 

• Quelles sont les trois valeurs de la République et que signifient-elles pour toi 
au travail ? 

• Comment refuses-tu une demande non conforme sans discriminer la 
personne ? 

• Quels 3 organismes locales peux-tu contacter pour une aide sociale urgente 
? 

Petit ressenti personnel : lors de mon premier stage, j'ai appris à calmer une situation 
tendue en restant factuel et calme, cela m'a évité une plainte et m'a valu un bon retour de 
mon tuteur. 
  

 

Les valeurs Liberté, égalité, fraternité structurent tes droits et devoirs et imposent la 
solidarité entre habitants. La laïcité et neutralité t'obligent à respecter toutes les 
croyances sans les afficher sur ton lieu d'accueil. 



Tu dois aussi protéger les libertés individuelles en garantissant la protection des 
données personnelles et en orientant vers les bons services sociaux. 

• Appliquer les règles de confidentialité, de sécurité et d'horaires. 
• Préparer flyers, guides et supports neutres pour un stand civique. 
• Donner au moins deux contacts fiables et proposer un suivi. 

En résumé, un comportement professionnel éthique suppose calme, impartialité et 
rigueur écrite afin de renforcer la confiance des usagers. 

   



Mathématiques 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), la matière Mathématiques appliquées à l’accueil 
t’aide à comprendre les chiffres utiles, comme les réservations, les flux de clients, les 
temps d’attente ou les taux de satisfaction. 
  
Cette matière conduit à l’épreuve de mathématiques du Bac Pro MA, notée sur 20 avec 
un coefficient 1. En lycée ou CFA habilité, tu es évalué par contrôle en cours de formation. 
Cela pèse environ 4 % de ta note finale. 
  
Pour les autres candidats, l’épreuve est écrite et ponctuelle, la durée pouvant varier selon 
les sessions. Un camarade m’a dit avoir enfin saisi les pourcentages en calculant le 
remplissage d’un hôtel pendant son stage. 
  
Conseil : 
Pour progresser en Mathématiques pour l’accueil, l’important est la régularité. Vise 15 à 
20 minutes par jour pour refaire des exercices, corriger calmement ce qui a posé 
problème et garder les calculs en mémoire. 

• Note les formules clés 
• Refais 2 exercices déjà vus 
• Explique une solution à un camarade 

Avant chaque évaluation, entraîne-toi sur des situations proches du métier, comme des 
plannings d’accueil ou des statistiques simples, et demande vite de l’aide si un type de 
calcul reste flou. 
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Chapitre 1 : Nombres, calculs et fractions 
  

 1.   Nombres et opérations : 
  
Nature des nombres : 
Les nombres que tu manipules sont entiers, décimaux, négatifs et fractions. Savoir les 
reconnaître t'aide à choisir la bonne opération et à vérifier la logique d'un résultat en 
situation professionnelle. 
  
Priorité des opérations : 
Applique l'ordre parenthèses, puissances, multiplications et divisions, additions et 
soustractions. En pratique fais les opérations de gauche à droite quand elles ont la même 
priorité pour éviter les erreurs de calcul. 
  
Conversion fractions et décimales : 
Convertir fraction, décimal et pourcentage est courant. Par exemple tu transformes une 
fraction en décimal par division, puis en pourcentage en multipliant par 100 pour une 
lecture rapide des parts. 
  
Exemple conversion d'une fraction : 
Pour convertir 3/4 tu divises 3 par 4 pour obtenir 0,75. En pourcentage tu multiplies 0,75 
par 100 et tu obtiens 75%. 
  

 2.   Fractions, pourcentages et applications : 
  
Addition et multiplication de fractions : 
Pour additionner des fractions avec dénominateurs différents trouve le PPCM puis ajuste 
les numérateurs avant d'additionner. Pour multiplier multiplie numérateurs entre eux et 
dénominateurs entre eux puis simplifie le résultat. 
  
Applications métier et pourcentages : 
Sur 120 rendez-vous prévus 18 sont des no shows. Pour calculer le taux d'absentéisme tu 
divises 18 par 120 puis multiplies par 100, ce qui donne 15%. J'ai déjà recalculé ce type de 
taux devant un client, ça rassure. 
  



 
  
Mini cas concret : 
Contexte: accueil d'une clinique traitant 200 rendez-vous par mois. Étapes: recenser 
annulations, calculer taux, comparer mois à mois. Résultat attendu: 20 annulations, taux 
d'annulation de 10%. Livrable: tableau mensuel synthétique. 
  

 
  

Mois Rendez-vous prévus Annulations Taux d'annulation 



Janvier 200 20 10% 

Février 180 22 12% 

  
Interprétation pour l'accueil : 
Ces chiffres te permettent d'ajuster planning et ressources. Si le taux dépasse 10% tu peux 
prévoir 1 agent supplémentaire certains créneaux, ou rappeler 10% des patients pour 
confirmer leur venue. 
  

 
  
Livrable attendu : 
Un tableau mensuel avec colonnes mois, rendez-vous prévus, annulations et taux en 
pourcentage. Ce document doit être envoyé chaque mois en format PDF et en Excel pour 
analyse, délai 3 jours après fin du mois. 
  

Étape Action 
Durée 

estimée 
Vérifier 

Collecter Rassembler les rendez-vous et 
annulations du mois 

15 minutes Cohérence des 
dates 

Calculer Diviser annulations par total et multiplier 
par 100 

10 minutes Arrondir au point 
près 

Présenter Remplir le tableau et ajouter observation 20 minutes Format PDF et Excel 

Envoyer Transmettre au responsable qualité 5 minutes Respecter délai 3 
jours 



  

 

Tu dois reconnaître les nombres entiers, décimaux, négatifs et fractions pour choisir 
la bonne opération et contrôler les résultats. 

• Respecte l'ordre des opérations : parenthèses, puissances, produits et 
quotients, puis sommes et différences, de gauche à droite. 

• Maîtrise la conversion fraction pourcentage pour lire vite des parts et 
des taux. 

• Pour les fractions : addition avec PPCM du dénominateur, 
multiplication numérateurs et dénominateurs puis simplification. 

• Calcule les taux d'annulation pour adapter le planning et 
dimensionner l'accueil. 

En appliquant ces calculs pas à pas et en les présentant dans un tableau mensuel, 
tu aides ton équipe à anticiper les absences et à mieux organiser les ressources. 

   



Chapitre 2 : Proportionnalité, pourcentages et échelles 
  

 1.   Proportionnalité et règle de trois : 
  
Définition et reconnaissance : 
La proportionnalité relie deux quantités qui varient de façon constante. Si tu doubles l'une, 
l'autre double aussi. C'est utile pour adapter des quantités, des durées ou des budgets au 
quotidien. 
  
Méthode pratique - règle de trois : 
Pour résoudre rapidement, écris une égalité simple, crois-tu les produits, puis divise. C'est 
la méthode la plus fréquente sur feuille et en caisse pour ajuster prix ou quantités. 
  
Cas d'usage et erreurs fréquentes : 
Fais attention aux unités, elles doivent être identiques avant de calculer. Beaucoup 
d'élèves oublient d'uniformiser litres et millilitres ou euros cents, ce qui fausse tout. 
  
Exemple d'adaptation d'une commande : 
Tu as 5 boissons pour 4 personnes, il te faut 10 boissons pour 8 personnes. Calcul par règle 
de trois, on multiplie par 2, donc 5 x 2 = 10 boissons. 
  

 2.   Pourcentages appliqués : 
  
Taux d'évolution et interprétation : 
Le pourcentage mesure une variation par rapport à une valeur de référence. Pour un taux 
d'augmentation, calcule la différence puis divise par la valeur initiale et multiplie par 100. 
  
Remises successives et pourcentages inverses : 
Pour deux remises successives, applique la première, puis la seconde sur le prix obtenu. 
Pour retrouver un prix initial après réduction, utilise la méthode inverse, c'est pratique en 
facturation. 
  
Exemple de remises successives : 
Un billet coûte 120 euros, remise 10% puis 20%. Après 10% = 120 x 0,90 = 108 euros. Après 20% 
= 108 x 0,80 = 86,40 euros. Remarque, 10%+20% ≠ 30%. 
  

 3.   Échelles et plans : 
  
Interpréter une échelle : 
Une échelle indique le rapport entre une distance sur un plan et la réalité. Par exemple 
1/100 signifie 1 cm sur le plan pour 100 cm dans la réalité, c'est très courant pour plans 
simples. 
  
Application pratique pour un accueil ou une salle : 



En événementiel, tu dois convertir une salle réelle en plan pour placer 50 chaises ou créer 
un plan d'évacuation. L'échelle évite les erreurs d'aménagement et facilite la 
communication. 
  
Exemple d'aménagement à l'échelle : 
Salle réelle 10 m par 6 m, échelle 1/100. Sur plan, longueur = 10 00 cm ÷ 100 = 10 cm, largeur 
= 6 00 cm ÷ 100 = 6 cm. Ainsi tu places 50 sièges de 45 cm chacun. 
  

Échelle 1 cm sur le plan équivaut à Utilisation courante 

1/50 50 cm dans la réalité  

1/100 100 cm dans la réalité Plans de salle 

1/200 200 cm dans la réalité Plans d'étage 

1/1000 10 m dans la réalité Cartes de quartier 

Pour convertir, multiplie la mesure du plan par le dénominateur si tu veux la mesurer en 
réalité, ou divise la mesure réelle par le dénominateur pour obtenir la taille sur plan. 
  
Mini cas concret - aménagement d'une salle et livrable : 
Contexte : tu dois installer 60 chaises dans une salle de 12 m par 8 m, échelle plan 1/100, 
zone de scène 3 m par 4 m. Étapes : mesurer, définir allées, dessiner plan au 1/100, calculer 
surfaces. Résultat : 60 places disponibles en respectant 1 allée centrale de 1 m. Livrable 
attendu : plan au 1/100 en PDF avec légende, listant capacités et dimensions, fichier 
unique de 1 page. Chiffres : salle 12 00 x 8 00 m, surface utile après scène 12 00 x 5 00 m = 
60 m², 60 chaises à 0,9 m² chacune en moyenne. 
  

 
  



Checklist opérationnelle Action à réaliser 

Mesurer la salle Prendre longueur et largeur en mètres 

Choisir l'échelle Préférer 1/100 pour les salles moyennes 

Dessiner le plan Placer scène, allées et chaises au centimètre 

Vérifier la capacité Comparer places prévues et règles de sécurité 

Générer le livrable Exporter plan en PDF avec légende 

  
Astuce terrain : 
En stage, j'imprimais toujours une version A4 du plan pour la régie et une A3 pour l'accueil, 
ça évite les confusions le jour J. 
  

 

La proportionnalité te permet d'adapter quantités, durées ou budgets avec la règle 
de trois en croisant les produits, à condition d'unifier les unités. 

• Un pourcentage mesure une variation relative: différence divisée par la 
valeur initiale puis multipliée par 100. 

• Des remises successives s'appliquent l'une après l'autre; 10% puis 20% 
ne font pas 30% mais un pourcentage global plus faible. 

• Une échelle comme un plan au 1/100 relie centimètres du plan et 
mètres réels pour aménager salles, allées et sièges sans erreur. 

En combinant proportionnalité et pourcentages avec la maîtrise des échelles, tu 
peux ajuster prix, stocks ou plans de salle et produire des livrables fiables. 

   



Chapitre 3 : Statistiques descriptives simples 
  

 1.   Moyennes, médiane et mode : 
  
Moyenne arithmétique : 
La moyenne te donne une idée générale de la valeur centrale d'une série. On additionne 
toutes les valeurs et on divise par le nombre d'observations, on obtient une valeur en 
unités. 
  
Médiane : 
La médiane coupe la série en deux parties égales, elle est utile quand il y a des valeurs 
extrêmes. Pour un nombre impair d'observations, c'est la valeur du milieu après tri. 
  
Mode : 
Le mode est la valeur la plus fréquente. Il peut ne pas exister ou être multiple, mais il aide 
à repérer ce qui arrive le plus souvent dans tes données. 
  
Exemple d'analyse de fréquentation : 
Visiteurs sur 5 jours : 120, 80, 100, 150, 90 visiteurs. Moyenne = 540 divisé par 5, soit 108 
visiteurs par jour. Médiane = 100 visiteurs, mode = aucun, pas de répétition. 
  

Indicateur Valeur Interprétation 

Moyenne 108 visiteurs Flux moyen à prévoir par jour 

Médiane 100 visiteurs Valeur centrale, moins sensible aux extrêmes 

  

 2.   Étendue, quartiles et écart type : 
  
Étendue : 
L'étendue est la différence entre la plus grande et la plus petite valeur. Elle donne une idée 
rapide de la dispersion, elle s'exprime dans la même unité que les données. 
  
Quartiles : 
Les quartiles divisent la série en 4 parts égales. Q1 est la médiane de la première moitié, 
Q2 est la médiane générale, Q3 est la médiane de la seconde moitié. 
  
Écart type et variance : 
La variance est la moyenne des carrés des écarts à la moyenne, l'écart type est la racine 
carrée de la variance. L'écart type indique la dispersion moyenne autour de la moyenne. 
  
Exemple de temps d'attente : 
Temps en minutes : 2, 3, 5, 7, 8, 10, 12 minutes. Moyenne ≈ 6,7 minutes. Étendue = 12 moins 2, 
soit 10 minutes. Médiane = 7 minutes. Q1 = 3 minutes, Q3 = 10 minutes. 
  



Exemple calcul écart type : 
Pour ces 7 temps, somme des carrés des écarts ≈ 79,56, variance échantillon ≈ 13,26, écart 
type ≈ 3,64 minutes. Cela montre une dispersion importante par rapport à la moyenne. 
  

 3.   Représentation et lecture de données : 
  
Histogrammes et classes : 
Un histogramme regroupe les valeurs en classes, il montre la forme de la distribution. 
Choisis entre 3 et 8 classes suivant la taille de ton échantillon pour garder lisibilité. 
  
Diagramme en boîte : 
Le diagramme en boîte affiche médiane, quartiles et éventuels valeurs extrêmes. Il est 
pratique pour comparer plusieurs services ou jours entre eux rapidement visuellement. 
  
Interpréter pour l'accueil : 
Ces graphiques t'aident à décider si tu dois augmenter un poste au guichet, modifier les 
procédures, ou communiquer des objectifs. Interprète les chiffres au regard de la qualité 
du service attendue. 
  
Exemple de classes pour temps d'attente : 
Pour les 7 temps précédents, classes 0-4, 5-8, 9-12 minutes, effectifs 2, 3, 2. Fréquences 
relatives 29, 43, 29 pour cent approximativement, utile pour afficher un objectif de 
réduction. 
  
Mini cas concret : mesurer et réduire le temps d'attente au guichet : 
Contexte : une mairie mesure 50 passages sur une semaine, moyenne 6,5 minutes par 
client. Étapes : collecte des 50 temps, calcul de moyenne et écart type, priorisation des 
plages, test de changement d'organisation. Résultat : réduction de 20 pour cent du temps 
moyen, nouvelle moyenne 5,2 minutes. Livrable attendu : fichier Excel avec 50 lignes de 
temps, tableau de bord, un graphique et un rapport d'une page présentant la méthode et 
l'économie de temps. 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Action But À faire 

Collecter 50 
temps 

Obtenir un échantillon 
fiable 

Noter heure et durée pour chaque client 

Calculer 
moyenne 

Savoir le niveau actuel Faire somme des temps divisé par 50 

Mesurer 
dispersion 

Évaluer la variabilité Calculer écart type et quartiles 

Proposer action Réduire les temps Tester réaffectation d'un agent pendant 2 
heures 



  
Astuce de stage : 
Quand tu récoltes les temps, note aussi la raison du déplacement et l'heure, cela aide à 
segmenter les clients et à trouver des créneaux critiques à améliorer. 
  

 

Ce chapitre t'apprend à décrire rapidement des données pour piloter un service 
d'accueil. 

• Tu utilises moyenne, médiane et mode pour résumer la tendance 
centrale et repérer les valeurs typiques. 

• Tu complètes avec des mesures de dispersion comme étendue, 
quartiles, variance et écart type pour voir la variabilité. 

• Tu représentes les résultats avec histogrammes et boîtes pour 
comparer jours, services ou scénarios. 

• Un mini cas montre comment mesurer 50 temps d'attente, analyser, 
tester une nouvelle organisation et réduire le temps moyen. 

En combinant ces indicateurs et graphiques, tu transformes de simples relevés en 
décisions concrètes d'amélioration pour ton organisation. 

   



Chapitre 4 : Géométrie plane et repérage 
  

 1.   Repérage et coordonnées : 
  
Le plan et ses axes : 
Le plan cartésien possède deux axes perpendiculaires, l'axe des abscisses et l'axe des 
ordonnées. On note un point par ses coordonnées (x, y), pratique pour placer objets ou 
repères. 
  
Coordonnées de points : 
Pour noter un point utilise la forme (x, y). Par exemple, le comptoir peut être en (2, 3) et la 
porte en (5, 1), repérage simple et rapide sur plan. 
  
Astuce pratique : 
Note toujours les unités en mètres lors des mesures réelles, un pas vaut environ 0,8 m, 
cette habitude évite des erreurs quand tu installes un poste d'accueil. 
  
Exemple d'implantation de comptoir : 
On place le comptoir à (3,2) et la caisse à (5,2). La distance plan entre ces points est 2 
unités, soit environ 1,6 m, pour laisser un passage confortable. 
  

 2.   Distances, milieu et équations : 
  
Formule de la distance : 
La distance entre A(x1, y1) et B(x2, y2) se calcule par la racine carrée de (x2-x1)² + (y2-y1)². 
C'est utile pour mesurer couloirs et dégagements. 
  
Milieu d'un segment : 
Le milieu M du segment AB a pour coordonnées ((x1+x2)/2, (y1+y2)/2). Utile pour centrer 
une table ou positionner un pupitre entre deux repères existants. 
  
Tableau de distances et conversion : 
Voici un tableau avec distances mesurées sur plan en centimètres et conversion en 
mètres avec l'échelle 1/50, pratique pour transformer un plan en mesures réelles. 
  

Point a Point b Distance sur plan (cm) Distance réelle (m) 

(2,3) (5,3) 3 1,5 

(1,1) (1,5) 4 2,0 

(2,2) (5,6) 5 2,5 

  
Exemple d'un calcul de distance : 
Calcule la distance entre (2,3) et (5,3) sur plan. Différence x = 3 et y = 0, distance = 
sqrt(9+0) = 3 cm. À l'échelle 1/50, 3 cm = 1,5 m. 



  

 3.   Transformations et applications pratiques : 
  
Vecteurs et translation : 
Un vecteur v = (a, b) translate un point P(x, y) en P'(x+a, y+b). Utile pour déplacer un 
panneau de 2 m vers la droite, tu ajoutes (2, 0) selon l'unité choisie. 
  
Rotation et symétrie : 
La rotation de 90° autour de l'origine transforme (x, y) en (-y, x) selon le sens choisi. Cette 
règle aide à imaginer l'orientation d'un comptoir ou d'une signalétique. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: Réorganiser un hall pour créer 3 zones d'accueil et 4 postes, étapes: mesurer, 
calculer positions, tracer plan. Résultat: chaque passage fait au moins 1,2 m, livrable: plan 
PDF avec 4 coordonnées et tableau distances. 
  
Exemple d'application en stage : 
Lors d'un stage j'ai positionné 4 bornes d'information, en mesurant 5 fois chaque distance 
pour garantir précision, l'espace utile est passé de 8 m² à 10 m² ergonomiques. 
  
Checklist opérationnelle : 
Voici une liste simple à suivre sur le terrain pour réaliser un repérage fiable et rapide. 
  

Étape Action À vérifier 

Mesurer Prendre distances en m et en cm Précision 0,1 m 

Calculer Appliquer formule distance et milieu Résultats cohérents 

Tracer Dessiner positions sur plan au même équilibre Échelle respectée 

Vérifier Contrôler dégagements et circulation Passage ≥ 1,2 m 

  

 

Dans le plan cartésien, tu repère un point par ses coordonnées (x, y) pour placer 
comptoirs, portes ou bornes en respectant les unités réelles. 

• Utilise la formule de la distance pour vérifier couloirs, dégagements et 
convertir les longueurs avec l’échelle 1/50. 

• Calcule le milieu d'un segment pour centrer une table, un pupitre ou 
répartir des bornes. 

• Applique translation et rotation pour déplacer ou réorienter 
facilement comptoirs et signalétique. 



• Suis la checklist mesurer - calculer - tracer - vérifier pour garantir un 
repérage fiable et des passages d’au moins 1,2 m. 

En maîtrisant ces outils, tu peux transformer un simple plan en organisation 
d’espace précise, ergonomique et directement exploitable sur le terrain. 

   



Économie-droit 
  
Présentation de la matière : 
En Économie-droit en Bac Pro MA, tu découvres le fonctionnement d'une organisation 
d'accueil, les contrats et les droits des clients. L'objectif est de comprendre le cadre 
économique et juridique du quotidien professionnel. 
  
Cette matière mène à une épreuve écrite de 2 heures en fin de terminale, notée sur 20, 
avec un coefficient de 1. L'épreuve se déroule en examen final ponctuel, et un camarade 
m'a dit qu'en préparant sérieusement ses études de cas, il avait nettement gagné en 
assurance. 
  
Conseil : 
Pour réussir, travaille Économie-droit un peu chaque semaine au lieu de tout revoir juste 
avant l'épreuve. Cela limite le stress et t'aide à mémoriser sur la durée. 
  
Je te conseille de transformer le cours en outils concrets pour l'accueil : 

• Faire une fiche très courte après le cours 
• T'entraîner sur 2 sujets en condition de 2 heures 

Pendant l'épreuve de 2 heures, commence par lire tout le dossier puis répartis ton temps 
en 3 grandes parties pour éviter de bâcler les dernières réponses. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Notions de base sur l'économie et les marchés  ..............................................................  Aller 

      1.   Les fondements de l'économie  ...................................................................................................................  Aller 

      2.   Les marchés et leur fonctionnement  ....................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Fonctions, acteurs et organisation de l'entreprise  .........................................................  Aller 

      1.   Fonctions internes de l'entreprise  .............................................................................................................  Aller 

      2.   Acteurs internes et externes  ........................................................................................................................  Aller 

      3.   Organisation et coordination de l'entreprise  ..................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Contrats, responsabilité et protection du consommateur  ......................................  Aller 

      1.   Formation du contrat et obligations  .......................................................................................................  Aller 

      2.   Responsabilité et conséquences  .............................................................................................................  Aller 

      3.   Protection du consommateur et recours  ..........................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Notions de base sur l'économie et les marchés 
  

 1.   Les fondements de l'économie : 
  
Qu'est-ce que l'économie : 
L'économie étudie comment les personnes et les entreprises utilisent des ressources rares 
pour satisfaire des besoins illimités, elle explique les choix et les compromis quotidiens 
entre dépenses, épargne et travail. 
  
Besoin, rareté et choix : 
Les besoins sont variés, la rareté oblige à choisir, cela crée un coût d'opportunité, c'est-à-
dire ce à quoi tu renonces quand tu choisis une option plutôt qu'une autre. 
  
Acteurs économiques : 
Les principaux acteurs sont les ménages, les entreprises et l'État, chacun a un rôle précis 
dans la production, la consommation et la redistribution des richesses au sein du marché. 
  
Exemple d'explication simple : 
Si tu as 10 euros et deux envies, choisir l'une signifie renoncer à l'autre, c'est le coût 
d'opportunité, concept toujours utile en accueil pour prioriser les tâches. 
  

 2.   Les marchés et leur fonctionnement : 
  
Offre et demande : 
La demande donne la quantité que les clients veulent acheter, l'offre indique ce que les 
vendeurs proposent, leurs interactions fixent le prix et la quantité échangée sur un 
marché donné. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : tu dois fixer le prix d'un nouveau service d'accueil pour un événement de 100 
participants. Étape 1 : estimer coût variable par participant 5 euros, coût fixe 200 euros. 
  
Étape 2 : viser une marge de 30 pour cent pour couvrir imprévus et bénéfices, prix de 
vente calculé : (coût total 700 euros / 100) x 1,30 = 9,10 euros par participant. 
  



 
  
Résultat : prix recommandé 9,10 euros, objectif de marge atteint 30, livrable attendu : fiche 
tarifaire d'une page et tableau de calcul montrant coût, marge et prix unitaire pour 100 
participants. 
  
Prix et équilibre : 
Sur un marché concurrentiel, le prix d'équilibre égalise offre et demande, une hausse du 
prix réduit généralement la demande, tandis qu'une baisse stimule les achats, ça 
influence ton accueil et ta communication. 
  
Exemple d'impact prix : 
Si le prix passe de 10 à 8 euros, la demande peut augmenter de 20 pour cent, cela peut 
entraîner plus d'inscriptions mais réduire la marge par unité vendue. 
  
Tableau d'indicateurs économiques : 
  

Indicateur Définition Exemple chiffré 

Prix Valeur monétaire d'un bien ou service 9,10 euros par participant 
(mini cas) 

Quantité 
demandée 

Nombre d'unités que les 
consommateurs veulent acheter 

100 inscriptions prévues 

Marge Différence entre prix de vente et coût 30 pour cent visés, marge 
unitaire 2,10 euros 

  



Astuce pour le terrain : 
Pense à vérifier tes coûts réels pendant le stage, note tout dans un tableau simple, une 
erreur fréquente est d'oublier les petits frais qui réduisent la marge de 5 à 10 pour cent. 
  
Checklist opérationnelle : 

• Estimer coûts fixes et variables avant de fixer un prix 
• Calculer la marge cible en pour cent et en euros 
• Vérifier la demande estimée sur au moins 2 semaines 
• Préparer une fiche tarifaire claire pour le client 
• Mettre à jour les chiffres après le premier événement 

Exemple d'usage en stage : 
Lors d'un accueil d'examen, j'ai réduit les fournitures inutiles et économisé 8 pour cent sur 
le budget total, ce qui m'a permis de respecter le prix annoncé sans perdre de qualité. 
  

 

L'économie montre comment tu utilises des ressources rares pour satisfaire des 
besoins illimités et faire des choix éclairés. 

• La rareté impose des choix et crée un coût d'opportunité à chaque 
décision prise. 

• Les ménages, entreprises et État sont les principaux acteurs 
économiques du marché. 

• L'interaction entre offre et demande détermine le prix d'équilibre du 
marché et les quantités échangées. 

Pour fixer un prix, estime coûts fixes et variables, ajoute une marge cible, puis vérifie 
si la demande suit. Sur le terrain, un suivi précis des coûts t'aide à préserver ta 
rentabilité. 

   



Chapitre 2 : Fonctions, acteurs et organisation de l'entreprise 
  

 1.   Fonctions internes de l'entreprise : 
  
Fonctions principales : 
L'entreprise se compose de fonctions distinctes qui assurent son fonctionnement 
quotidien, par exemple production, commercial, administratif, ressources humaines et 
finance. Chacune a des missions claires pour atteindre les objectifs définis par la 
direction. 
  
Rôle de l'accueil : 
L'accueil est souvent le premier contact avec le client, il informe, oriente et valorise l'image 
de l'entreprise. Ton attitude peut influencer la satisfaction et la fidélisation, souvent 
évaluée à l'aide d'enquêtes de satisfaction. 
  
Relation entre fonctions : 
Les fonctions travaillent ensemble via des processus partagés, par exemple commande, 
facturation et service après-vente. Une mauvaise coordination peut retarder une livraison 
et augmenter les coûts opérationnels de plusieurs dizaines d'euros. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
En réorganisant l'enchaînement des tâches, une PME a réduit le temps de préparation de 
15 minutes par commande, ce qui a permis d'augmenter la capacité de traitement de 
20% sans embauche. 
  

Fonction Acteurs principaux Exemples de tâches 

Accueil Réceptionniste, hôte 
d'accueil 

Orientation client, gestion des appels, 
rendez-vous 

Commercial Vendeur, chargé de 
clientèle 

Prospection, devis, vente 

Administratif Assistante, gestionnaire Facturation, planning, classement 

  

 2.   Acteurs internes et externes : 
  
Acteurs internes : 
Les salariés, les managers et les dirigeants composent les acteurs internes. Ils influencent 
la culture d'entreprise et la qualité du service rendu au public, surtout dans les métiers de 
l'accueil où la relation humaine compte beaucoup. 
  
Acteurs externes : 
Clients, fournisseurs, banques, administrations et partenaires interviennent aussi. Selon 
l'INSEE, la grande majorité des entreprises en France sont des PME, ce qui renforce 
l'importance des relations locales et de proximité. 



  
Partenaires et réseau : 
Les partenariats facilitent l'accès à des ressources externes, par exemple sous-traitance 
ou formation. Un bon réseau peut réduire le délai de résolution d'un problème de 30% en 
mobilisant rapidement les bons contacts. 
  
Astuce pour ton stage : 
Note le nom et le rôle de 5 interlocuteurs utiles dès le premier jour, cela te fera gagner du 
temps et montrera que tu es organisé et proactif. 
  

 3.   Organisation et coordination de l'entreprise : 
  
Organigramme et responsabilités : 
L'organigramme fixe qui fait quoi, il clarifie les responsabilités et facilite les remontées 
d'information. Un organigramme simple évite les doublons et aide à savoir à qui 
s'adresser pour une décision donnée. 
  
Procédures et flux d'information : 
Les procédures standardisent les tâches et limitent les erreurs. Par exemple, un protocole 
d'accueil écrit évite les oublis et garantit la même qualité pour 95% des visiteurs accueillis. 
  

 
  
Communication interne : 
Une communication régulière, comme un brief de 10 minutes par matin, aligne l'équipe 
sur les priorités et réduit les malentendus. Cinq minutes de clarté évitent souvent 30 
minutes de correction plus tard. 
  



Exemple de cas concret : 
Contexte : Un centre de loisirs accueille 200 visiteurs par week-end et subit des files 
d'attente. Étapes : analyse des flux, mise en place d'un poste d'accueil supplémentaire 
pendant 8 heures, formation rapide de 2 agents. Résultat : réduction de la file d'attente 
moyenne de 12 minutes à 4 minutes. Livrable attendu : rapport de 2 pages avec tableau 
des temps avant et après, et feuille de présence chiffrée sur 2 week-ends. 
  
Check-list pour l'accueil sur le terrain : 
  

Élément Question à se poser 

Tenue et présentation Suis-je propre et lisible pour le public aujourd'hui 

Accueil téléphonique Ai-je noté le message et transmis au bon interlocuteur 

Information affichée Les horaires, tarifs et contacts sont-ils à jour 

Gestion des réclamations Ai-je un script pour calmer et orienter la personne 

Sécurité et confidentialité Respecte-je la confidentialité des données clients 

  
Mini cas concret métier : 
Contexte : Une mairie ouvre une permanence d'information, attendue par 150 visiteurs sur 
3 heures. Étapes : planification, 3 agents, affichage, formulaire papier et tablettes pour 
enquêtes. Résultat : 150 visiteurs traités avec un temps moyen d'accueil de 6 minutes. 
Livrable attendu : fiche récapitulative avec nombre de visiteurs par heure, taux de 
satisfaction chiffré sur 1 à 5, et proposition d'amélioration de 3 points. 
  

 

L'entreprise s'appuie sur des fonctions internes coordonnées (production, 
commercial, administratif, RH, finance) au service des objectifs de la direction. 
L'accueil joue un rôle stratégique de l'accueil pour l'image, la satisfaction et la 
fidélisation. 

• Les fonctions collaborent via des processus partagés pour limiter 
retards. 

• Un organigramme clair indique qui décide, contrôle et informe. 
• Les acteurs internes et externes et des procédures et communication 

efficaces améliorent service et résolution de problèmes. 

En stage, note vite les interlocuteurs utiles, observe la coordination entre accueil, 
commercial et administratif, et appuie-toi sur les check-lists d'accueil. Ainsi tu 
participeras concrètement à la qualité du service et à l'efficacité globale. 

   



Chapitre 3 : Contrats, responsabilité et protection du 

consommateur 
  

 1.   Formation du contrat et obligations : 
  
Offre et acceptation : 
Un contrat naît quand une offre claire rencontre une acceptation non équivoque. Pour 
l'accueil, cela peut être une réservation, un abonnement ou une prestation vendue au 
comptoir. 
  
Les obligations des parties : 
Chaque partie doit respecter ses engagements, comme livrer un produit conforme ou 
payer. Tu dois informer, enregistrer le contrat et conserver les justificatifs pendant la durée 
nécessaire. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Un client annule une réservation 48 heures avant son arrivée, le contrat prévoit 
remboursement. Tu vérifies le paiement, tu bloques le créneau et tu envoies confirmation 
de remboursement. 
  

 2.   Responsabilité et conséquences : 
  
Responsabilité civile : 
La responsabilité civile te rend responsable des dommages causés à autrui par ton fait ou 
par celui de l'entreprise. L'objectif est réparer le préjudice matériel ou moral subi. 
  
Responsabilité pénale et disciplinaire : 
La responsabilité pénale intervient pour les infractions, par exemple fraude ou non respect 
de la loi. Des sanctions peuvent aller jusqu'à des amendes, voire des peines, selon la 
gravité. 
  
Astuce pratique : 
Garde tous les justificatifs pendant au moins 2 ans pour pouvoir exercer la garantie de 
conformité. Scanne les preuves et range-les dans le dossier client numérique. 
  

Type de contrat Caractéristique Durée habituelle 

Contrat de vente Transfert de propriété immédiat 1 jour à livraison 

Contrat de 
prestation 

Prestation de service définie Selon prestation, souvent 
1 mois 

Contrat de 
location 

Usage contre paiement sans transfert 
de propriété 

6 mois à 1 an 

  



Repères pratiques : 
Ce tableau t'aide à repérer rapidement le type de contrat rencontré dans l'accueil. Garde 
ces repères dans ton dossier client et mentionne-les sur les justificatifs. 
  

 3.   Protection du consommateur et recours : 
  
Garanties légales : 
Le consommateur bénéficie de garanties obligatoires, notamment la garantie de 
conformité et la garantie des vices cachés. Elles durent 2 ans pour la conformité, selon le 
code de la consommation. 
  
Droit de rétractation et recours : 
Pour les ventes à distance, le droit de rétractation est de 14 jours. Si problème, tu proposes 
un échange, un remboursement ou tu orientes vers la médiation de la consommation. 
  
Exemple de rétractation : 
Le client commande un sac, il se rétracte sous 14 jours. Tu enregistres le retour, contrôles 
l'état, puis déclenches un remboursement de 85 euros sous 7 jours. 
  

 
  
Mini cas concret : 
Contexte: boutique d'accueil reçoit une plainte pour produit défectueux acheté 10 jours 
plus tôt. Étapes: réception, vérification ticket, test produit, proposition d'échange ou 
remboursement. 
  



Résultat: échange effectué sous 4 jours, remboursement partiel de 15 euros pour geste 
commercial. Livrable attendu: rapport d'incident d'1 page et preuve bancaire du 
remboursement. 
  
Check-list opérationnelle : 
  

Action Délai cible Preuve à garder 

Accueillir le client Immédiat Compte rendu signé 

Vérifier le contrat 24 heures Ticket ou facture 

Proposer solution 48 heures Courriel ou document 

Enregistrer et suivre 7 jours Rapport d'incident 

  
Pourquoi c'est utile ? 
En maîtrisant contrats et recours, tu limites les litiges et tu rends le service plus fiable. Sur 
le terrain, cela évite des erreurs fréquentes comme oublier une clause ou perdre une 
preuve. 
  
Exemple d'application terrain : 
Lors d'un stage, j'ai traité 12 réclamations en 2 semaines, j'ai réduit les délais de réponse 
de 50% en numérisant les justificatifs, résultat apprécié par l'équipe et la direction. 
  

 

Un contrat naît d'une offre claire et acceptation. Dans l'accueil, cela concerne 
réservations, ventes et abonnements, avec des obligations pour chaque partie. 

• Respecte les obligations d'information et d'archivage : contrat 
enregistré, justificatifs scannés gardés 2 ans. 

• Identifie vite le type de contrat pour adapter prix, durée, conditions 
d'annulation et remboursements. 

• Applique responsabilité civile et pénale et garanties et droit de 
rétractation (2 ans, 14 jours à distance). 

En suivant ces repères et en documentant chaque étape, tu gères mieux les 
annulations, retours et réclamations, réduis les litiges et renforces la confiance des 
clients. 

   



Prévention santé environnement 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), la matière Prévention santé environnement t’aide à 
comprendre les risques au travail, adopter une hygiène de vie équilibrée et respecter 
l’environnement, utiles autant en cours que dans ta vie personnelle. 
  
Cette matière conduit à l’épreuve de Prévention santé environnement du Bac Pro, en 
CCF pour les élèves ou en épreuve écrite de 2 heures coefficient 1, souvent basée sur des 
documents, soit 5 % de note finale. Un ami m’a dit qu’il avait gagné 2 points grâce à cette 
note. 
  
Conseil : 
Pour réussir en Prévention santé environnement, travaille un peu mais souvent. Planifie 
20 minutes 2 soirs par semaine pour relire le cours et apprendre les définitions, plutôt que 
de tout revoir la veille, car la matière demande surtout de bien comprendre les notions 
clés. 
  
Pendant ta préparation, relie le cours à des situations concrètes d’accueil, par exemple 
une file d’attente tendue ou un accident simple, cela t’aide à mémoriser et à analyser les 
documents en gardant en tête la réalité du terrain. 
  
Au moment de l’épreuve, tu seras plus serein si tu as vu quelques sujets types et refait les 
questions chez toi, et des camarades m’ont dit qu’ils s’étaient sentis rassurés grâce à ces 
habitudes. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Santé, hygiène de vie et alimentation  .....................................................................................  Aller 

      1.   Principes de base  .................................................................................................................................................  Aller 

      2.   Règles pratiques et prévention  .................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Prévention des risques au travail  ...............................................................................................  Aller 

      1.   Évaluation des risques  ......................................................................................................................................  Aller 

      2.   Moyens de prévention et responsabilités  ..........................................................................................  Aller 

      3.   Gestion des incidents et obligations légales  ..................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Environnement, développement durable et gestes écoresponsables  ...........  Aller 

      1.   Comprendre les enjeux  ....................................................................................................................................  Aller 

      2.   Gestes écoresponsables au quotidien  ................................................................................................  Aller 

      3.   Obligations, dangers et actions en milieu professionnel  .......................................................  Aller 

Chapitre 4 : Conduite à tenir en cas d'accident ou de situation d'urgence  ............................  Aller 

      1.   Repérage et préparation  ................................................................................................................................  Aller 



      2.   Intervention sur la personne  .......................................................................................................................  Aller 

      3.   Alerte, communication et suivi  ..................................................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Santé, hygiène de vie et alimentation 
  

 1.   Principes de base : 
  
Définition de la santé : 
La santé couvre le bien-être physique, mental et social, pas seulement l'absence de 
maladie. Comprendre cette définition t'aide à repérer ce qui influence ton quotidien, au 
boulot ou en stage. 
  
Hygiène de vie et liens avec le travail : 
L'hygiène de vie regroupe sommeil, alimentation, activité physique et gestion du stress. 
Ces éléments influencent ta concentration, ton énergie et ta voix, utiles quand tu 
accueilles du public toute la journée. 
  
Sommeil recommandé : 
D'après le ministère de la Santé, un adulte doit dormir entre 7 et 9 heures par nuit. Le 
manque de sommeil provoque fatigue, irritabilité et erreurs lors de tâches simples en 
accueil. 
  
Exemple d'alimentation équilibrée : 
Un midi type peut être : salade de quinoa, portion de protéines de 100 g, légumes variés, 
fruit, et 1,5 à 2 litres d'eau sur la journée pour rester efficace. 
  

 2.   Règles pratiques et prévention : 
  
Alimentation quotidienne : 
Mange 3 repas par jour et des collations si besoin, privilégie légumes, fruits, féculents 
complets et protéines. Evite les excès de sucre le matin pour ne pas subir un coup de 
fatigue à 15 heures. 
  
Hydratation et signes utiles : 
Boire 1,5 à 2 litres d'eau par jour est un bon repère. Vérifie la couleur de ton urine, elle doit 
rester claire, et note la fréquence d'urination comme indicateur d'hydratation. 
  
Dangers, réflexes et obligations en milieu d'accueil : 
En accueil, tu peux rencontrer malaise, chute, ou problème lié à l'alimentation d'un usager. 
Agis vite, alerte un collègue, appelle le responsable et note l'incident. L'équipe doit garder 
un registre et suivre les procédures. 
  
Exemple d'incident en accueil : 
Un usager ressent un malaise après un repas. Tu appelles le responsable en 2 minutes, tu 
asseois la personne, tu vérifies la respiration et tu déclares l'incident dans le registre. Le 
suivi a évité une aggravation. 
  
Conseils pratiques de stage : 



Prends une collation saine à 10 heures et 16 heures pour maintenir l'énergie. Emporte une 
bouteille réutilisable de 500 ml, remplis-la 3 fois par jour. En stage, cela a réduit ma 
somnolence de l'après-midi. 
  

Risque Réflexe immédiat Qui intervient 
Indicateur à 

surveiller 

Déshydratation Faire boire, poser au 
repos 

Accueil et 
responsable 

Urine foncée, maux 
de tête 

Intoxication 
alimentaire 

Isoler la personne, 
appeler secours si grave 

Personnel formé et 
SAMU 

Vomissements, 
fièvre, diarrhée 

Malaise 
cardiaque 

Alerter immédiatement, 
commencer gestes si 
nécessaire 

Samu ou personnel 
formé en premiers 
secours 

Douleur thoracique, 
perte de 
connaissance 

  
Mini cas concret - gestion d'un déjeuner collectif : 
Contexte : Organisation d'un déjeuner pour 30 personnes en accueil, plateau repas 
externe. Étapes : vérifier étiquetage, stocker au frais à 4 °C, servir sous 2 heures. Résultat : 
zéro incident alimentaire. 
  

 
  
Exemple de livrable attendu : 
Un document simple listant 30 repas, températures mesurées toutes les 30 minutes, et 
fiche incidents signée. Chiffres : 30 repas contrôlés, 0 incident signalé, 3 relevés de 
température par service. 



  
Erreurs fréquentes et astuces : 
Les erreurs courantes sont sauter le petit déjeuner et boire trop de boissons sucrées. 
Astuce : prépare une boîte repas la veille et laisse une bouteille d'eau visible, cela limite les 
écarts en journée. 
  
Check-list opérationnelle : 

• Prévoir 1,5 à 2 litres d'eau par personne sur la journée selon activité 
• Contrôler températures des denrées toutes les 2 heures pour stockage 
• Vérifier étiquetage et allergènes avant service 
• Former 1 personne par équipe aux gestes de premiers secours 
• Consigner tout incident dans le registre journalier 

Astuce de stage : 
Organise ton sac la veille avec snack protéiné et bouteille d'eau, cela t'évite stress et 
fringales pendant un service chargé dans l'accueil. 
  

Élément Question à se poser 

Repas Le menu contient-il protéines, légumes et féculents ? 

Hydratation Ai-je porté ma bouteille et l'ai-je remplie 3 fois ? 

Sommeil Ai-je dormi entre 7 et 9 heures la nuit précédente ? 

  

 

La santé, c'est bien-être physique, mental et social, indispensable pour rester 
efficace à l'accueil toute la journée. 

• Adopte une hygiène de vie avec 7 à 9 heures de sommeil, 3 repas 
équilibrés, collations saines et peu de sucres rapides. 

• Assure ton hydratation avec 1,5 à 2 litres d'eau, en vérifiant couleur et 
fréquence des urines. 

• En accueil, il faut réagir vite aux incidents : sécuriser la personne, 
alerter responsable ou SAMU, noter l'événement dans le registre. 

• Pour les déjeuners collectifs, contrôle températures, étiquetage et 
allergènes pour éviter les intoxications. 

En appliquant ces repères simples, tu protèges ta santé, restes concentré et 
garantis un accueil sûr et professionnel pour le public. 

   



Chapitre 2 : Prévention des risques au travail 
  

 1.   Évaluation des risques : 
  
Identification des risques : 
Commence par repérer les dangers présents dans un accueil, comme glissades, 
agressions verbales ou postures prolongées. Note l'endroit, la fréquence et qui est exposé 
pour prioriser l'action. 
  
Analyse et hiérarchisation : 
Estime la gravité et la probabilité de chaque risque. Classe en 3 niveaux, par exemple 1 
élevé, 2 moyen, 3 faible, pour décider des mesures à mettre en place en priorité. 
  
Suivi et indicateurs : 
Fixe des indicateurs simples, comme le nombre d'incidents par mois, le taux de présence 
du personnel en formation, ou le délai moyen de traitement d'une plainte. 
  
Exemple d'évaluation rapide : 
Un bureau d'accueil a recensé 4 risques principaux en 1 journée d'observations, puis a 
ciblé les 2 risques les plus fréquents pour agir en priorité. 
  

 2.   Moyens de prévention et responsabilités : 
  
Prévention collective : 
Privilégie les mesures collectives, comme la réorganisation de l'espace, signalisation au 
sol et procédures claires, car elles protègent tous les salariés sans effort individuel 
constant. 
  
Équipements de protection individuelle : 
Dans l'accueil, l'EPI peut être un avertisseur, un gilet haute visibilité ou une visière quand 
nécessaire. Le responsable doit fournir et vérifier l'état des EPI régulièrement. 
  
Qui fait quoi, quand ? 
Le chef d'équipe organise la prévention hebdomadaire, le référent sécurité fait le point 
mensuel, et tout salarié signale un danger immédiatement via le registre ou l'outil 
numérique choisi. 
  
Astuce organisation : 
En stage, note chaque danger rencontré dans un carnet avec la date, cela t'aide à faire 
des propositions concrètes au tuteur au bout de 2 semaines. 
  

Risque Cause 
Mesure de 
prévention 

Responsable Indicateur 



Glissade Sol mouillé Signalisation et 
tapis 
antidérapant 

Agent 
d'accueil 

Nombre 
d'incidents 
mensuels 

Agression verbale Tension 
avec 
usagers 

Procédure 
d'escalade et 
présence de 2 
personnes 

Responsable 
d'équipe 

Nombre 
d'alertes 
traitées 

Troubles 
musculosquelettiques 

Postures 
prolongées 

Rotation des 
postes et 
pauses actives 

Référent RH Taux 
d'absentéisme 
lié au TMS 

Incendie Matériel 
électrique 

Extincteurs, 
formation 
évacuation 1 
fois par an 

Sécurité des 
locaux 

Temps 
d'évacuation 
lors d'un 
exercice 

  

 3.   Gestion des incidents et obligations légales : 
  
Réaction immédiate : 
En cas d'incident, protège d'abord la victime, alerte les secours si besoin, et préserve la 
scène pour analyse. Inscris l'événement dans le registre d'incident dans les 24 heures. 
  
Analyse et actions correctives : 
Analyse la cause racine en 3 étapes, propose au moins 1 action corrective et planifie sa 
mise en place sous 30 jours avec un responsable désigné. 
  
Obligations et formation : 
Selon l'INSEE, environ 600 000 accidents du travail sont déclarés chaque année, il faut 
donc suivre les formations obligatoires et garder les preuves de formation pendant 5 ans. 
  
Exemple de gestion d'incident en accueil : 
Contexte: un usager glisse et se blesse, étapes: premiers secours, déclaration, analyse, 
résultat: diminution de 40 pourcent des glissades après pose de tapis, livrable: rapport 
d'incident chiffré. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: accueil d'une mairie constatant 6 glissades en 3 mois, étapes: audit 1 jour, pose 
de 4 tapis et formation 1 heure pour 8 agents, résultat: 60 pourcent de réduction des 
incidents en 2 mois, livrable: fiche action et rapport chiffré. 
  



 
  
Check-list opérationnelle pour un poste d'accueil : 

• Vérifier la signalisation et l'état du sol chaque matin. 
• Confirmer la disponibilité des EPI et du matériel de premiers secours. 
• Consigner tout incident dans le registre avant la fin de la journée. 
• Planifier 1 formation sécurité de 1 heure tous les 12 mois. 
• Faire un point mensuel avec le référent sécurité et noter les indicateurs. 

  

 

Ce chapitre t'apprend à structurer la prévention à l'accueil: tu identifies les dangers, 
tu évalues gravité et fréquence, puis tu suis quelques indicateurs simples pour 
mesurer les progrès. L'objectif est de prioriser les actions et de clarifier qui fait quoi 
et quand. 

• Met en place des mesures de prévention collective avant les 
équipements individuels. 

• Assure un suivi régulier des indicateurs pour ajuster formation, 
matériel et organisation. 

• Applique une réaction rapide en cas d'incident et formalise l'analyse. 

Au quotidien, tu relies cette évaluation des risques structurée à une check-list 
simple: état du sol, EPI, registre des incidents et échanges réguliers avec le référent 
sécurité. 



   



Chapitre 3 : Environnement, développement durable et gestes 

écoresponsables 
  

 1.   Comprendre les enjeux : 
  
Principaux enjeux environnementaux : 
Le climat, la biodiversité et les ressources naturelles sont sous pression à cause des 
activités humaines. Comprendre ces enjeux t'aide à justifier des actions simples dans un 
lieu d'accueil ou en stage professionnel. 
  
Développement durable défini : 
Le développement durable vise à répondre aux besoins présents sans compromettre 
ceux des générations futures, en conciliant économie, société et environnement au 
quotidien dans ton futur métier. 
  
Impacts locaux et globaux : 
Un geste local, comme réduire le gaspillage de papier, limite ton empreinte et peut 
réduire les coûts de la structure, par exemple une baisse de 10 à 30% des achats de 
fournitures. 
  
Exemple d'impact local : 
Une réception réduit le nombre d'impressions de 40% en envoyant les confirmations par 
mail, ce qui économise 1 200 feuilles par an pour un petit service. 
  

 2.   Gestes écoresponsables au quotidien : 
  
Économie d'énergie : 
Éteindre les écrans la nuit, régler le chauffage et utiliser des ampoules LED permet souvent 
d'économiser 10 à 20% d'énergie annuelle sur un local d'accueil. 
  
Gestion des déchets : 
Tri sélectif, compost pour les déchets organiques et réduction du jetable réduisent le 
volume de déchets et les coûts d'évacuation, en plus d'améliorer l'image du service. 
  
Achats et fournitures responsables : 
Priorise le matériel labellisé, les cartouches recyclées et le réemploi. Acheter en quantité 
raisonnée évite le gaspillage, souvent une économie de 15 à 25% sur le budget fournitures. 
  
Astuce de stage : 
Fais un tableau simple des usages papier pendant 1 mois, note les postes qui impriment 
le plus, puis propose une action ciblée pour réduire 20% du volume. 
  

 3.   Obligations, dangers et actions en milieu professionnel : 
  
Obligations légales et chartes : 



La structure doit respecter la réglementation sur les déchets, la qualité de l'air intérieur et 
l'affichage des consignes. Le responsable hiérarchique définit les procédures et les 
indicateurs de suivi. 
  
Dangers, réflexes et responsabilités : 
Déchets dangereux, fuites de fluides ou mauvais stockage présentent des risques. Réagir 
vite, alerter le responsable et isoler la zone sont des réflexes à connaître et appliquer sans 
hésiter. 
  
Communication et sensibilisation : 
Sensibiliser collègues et usagers avec un message clair permet d'installer des 
comportements durables. Des affiches simples et 10 minutes de briefing hebdomadaire 
suffisent souvent pour maintenir l'effort. 
  
Exemple d'action en accueil : 
Un accueil a mis en place le tri et une corbeille pour recyclables, réduisant les déchets à 
incinérer de 35% en 6 mois, livrable attendu, rapport synthétique et fiche procédure. 
  

Danger Réflexe Obligation Indicateur 

Déchets 
dangereux 

Isoler et alerter le 
responsable 

Respecter filière 
d'élimination 

Nombre d'incidents 
mensuels 

Fuites d'eau Couper l'arrivée et 
signaler 

Réparer sous 48 
heures 

Volume d'eau perdu 
estimé 

Mauvaise 
ventilation 

Aérer et signaler 
maintenance 

Mesurer la qualité de 
l'air 

Taux de CO2 en ppm 

  
Mini cas concret - réduire le gaspillage de papier : 
Contexte, petit service d'accueil consommant 10 000 feuilles par an. Étapes, audit de 1 
mois, mise en place d'impression recto verso et formation de 2 heures. Résultat, baisse de 
40% en 6 mois. Livrable attendu, rapport chiffré et nouvelle procédure d'impression. 
  



 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Action Fréquence 

Vérifier tri sélectif et poubelles Hebdomadaire 

Contrôler thermostats et éclairage Mensuelle 

Suivre consommation papier Mensuelle 

Former un référent éco gestes Annuel 

  
Exemple de communication : 
Prépare une affiche simple rappelant le tri et l'économie d'énergie, affiche-la près des 
imprimantes et fais un point de 5 minutes avec l'équipe chaque mois. 
  

 

Dans ton futur lieu d'accueil, tu agis pour limiter l'impact sur le climat, la biodiversité 
et les ressources, au cœur du développement durable défini. 

• Applique des gestes écoresponsables au quotidien : éteindre, régler le 
chauffage, trier, composter, limiter le jetable, acheter responsable. 

• Propose des actions simples pour réduire le gaspillage de papier : suivi 
des impressions, recto verso, envoi par mail. 



• Respecte les obligations légales et chartes : gestion des déchets, 
qualité de l'air, procédures en cas de danger. 

• Utilise checklists et indicateurs pour suivre incidents, consommation 
d'énergie, d'eau et de fournitures. 

En stage, observe, mesure, puis suggère des améliorations concrètes qui réduisent 
les coûts tout en protégeant l'environnement. 

   



Chapitre 4 : Conduite à tenir en cas d'accident ou de situation 

d'urgence 
  

 1.   Repérage et préparation : 
  
Identification des risques : 
Fais un tour rapide chaque matin pour repérer les zones à risque, entrées encombrées, 
sols glissants, objets cassés. Note 3 à 5 anomalies et alerte le responsable pour 
correction. 
  
Matériel et consignes : 
Sache où se trouvent la trousse de secours, l'armoire d'urgence et les extincteurs. Vérifie 
leur état 1 fois par mois et garde le plan d'évacuation visible à l'accueil et en réserve. 
  
Exemple d'identification d'une zone glissante : 
En stage, j'ai signalé un dégât d'eau, noté l'heure, pris une photo, et demandé la pose d'un 
panneau humide en moins de 10 minutes pour réduire le risque de chute. 
  

 2.   Intervention sur la personne : 
  
Évaluation rapide : 
Approche-toi sans danger, parle à la personne pour vérifier sa conscience et sa 
respiration, appelle à l'aide si nécessaire. Une évaluation doit durer moins de 10 secondes 
pour décider de l'action. 
  
Gestes en cas de saignement ou de brûlure : 
En cas de saignement, comprime la plaie avec un tissu propre et élève le membre. Pour 
une brûlure, refroidis 10 à 20 minutes sous l'eau froide, sans appliquer de corps gras. 
  
Cas d'inconscience et positionnement : 
Si la personne ne répond pas mais respire, mets-la en position latérale de sécurité (PLS) 
et surveille la respiration toutes les 2 minutes jusqu'à l'arrivée des secours. 
  
Exemple de geste prioritaire : 
Une élève a eu un malaise, j'ai vérifié sa respiration, appelé le chef d'équipe, puis 
positionné la personne en PLS en moins de 2 minutes, ce qui a facilité l'arrivée des 
secours. 
  

Risque Danger principal Réflexe immédiat Responsable 

Chute Traumatisme Sécuriser zone, protéger tête Agent d'accueil 

Saignement 
important 

Perte de sang Compression immédiate, 
appeler secours 

Secouriste formé 



Incendie Brûlures, fumées Évacuation, alerte pompiers Responsable 
sécurité 

Malaise Perte de 
conscience 

Vérifier respiration, PLS Agent d'accueil 

  

 3.   Alerte, communication et suivi : 
  
Procédure d'alerte : 
Compose le numéro d'urgence adapté, explique la situation en moins de 30 secondes, 
indique lieu précis et état de la personne, demande ETA des secours et reste disponible 
pour les informer. 
  
Rôles et qui fait quoi : 
Répartis les tâches : un appelle secours, un sécurise la zone, un accueille les secours et un 
rédige le compte rendu. Nommer 1 responsable par poste évite la confusion pendant 5 à 
10 minutes critiques. 
  
Suivi, traçabilité et retours : 
Après l'incident, rédige un rapport avec heure, actions prises et témoins. Garde photos et 
documents 30 jours. Utilise ce retour pour corriger 1 à 3 procédures si besoin. 
  
Exemple d'alerte efficace : 
J'ai appelé les secours en décrivant la respiration irrégulière et l'emplacement exact, ce 
qui a réduit le délai d'intervention à moins de 12 minutes. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : 
Tu es agent d'accueil dans un petit centre culturel de 120 personnes, un visiteur glisse et 
saigne d'une jambe après une chute. 
  
Étapes : 
1 Noter l'heure et sécuriser la zone, 2 compresser la plaie, 3 appeler les secours en donnant 
l'âge estimé et la gravité, 4 préparer un rapport écrit en 10 minutes. 
  
Résultat et livrable attendu : 
Résultat : prise en charge par les secours en moins de 15 minutes, blessure stabilisée. 
Livrable : rapport d'incident de 1 page avec 3 photos, liste de 2 témoins et heure d'appel. 
  
Check-list opérationnelle : 
  

Action Délai Responsable Preuve 

Sécuriser la zone Immédiaire Agent présent Photo 



Appeler les secours Moins de 2 minutes Agent d'accueil Heure d'appel 

Premiers soins Selon gravité Secouriste formé Trousse utilisée 

Rédiger le rapport Dans les 24 heures Responsable désigné Document signé 

Réunion de retour Dans les 7 jours Responsable sécurité Compte rendu 

  
Astuce de stage : 
Garde toujours une check-list papier près du poste, note l'heure et les témoins dès le 
début, et n'oublie pas d'appeler les secours si tu hésites, mieux vaut prévenir que regretter. 
  
Petite anecdote vécue : une fois, un pansement posé au mauvais endroit m'a appris 
l'importance de vérifier deux fois avant d'agir. 
  

 

En urgence, tu dois d'abord repérer les risques et connaître le matériel de secours 
disponible. Chaque seconde compte pour protéger la personne et la zone. 

• Chaque jour, fais un tour rapide, note les anomalies et garde le plan 
d'évacuation visible. 

• Évalue en moins de 10 secondes, gère saignements, brûlures et mets en 
PLS si la personne est inconsciente mais respire. 

• Donne une alerte claire et complète, répartis les rôles et sécurise 
l'espace jusqu'aux secours. 

• Rédige un rapport précis avec heures, témoins et actions pour 
améliorer les procédures de sécurité futures. 

En suivant cette méthode simple et structurée, tu agis vite, tu rassures les personnes 
présentes et tu facilites le travail des secours tout en renforçant la prévention pour 
la suite. 

   



Langue vivante A (Anglais) 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA, Langue vivante A (Anglais) t’aide à communiquer avec des clients ou 
visiteurs, en face à face et dans des échanges simples liés à l’activité d’accueil. 
  
Cette matière conduit à l’épreuve de langue vivante 1, généralement en contrôle en 
cours de formation en terminale du Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil). L’oral dure 15 
minutes, coefficient 2, avec un niveau attendu autour de B1+. 
  
Tu es évalué sur la compréhension de l’écrit et l’expression orale en continu ou en 
interaction. Ce coefficient 2 pèse environ 6 % de la note finale. Un camarade m’a dit avoir 
gagné confiance en jouant des dialogues d’accueil. 
  
Conseil : 
Pour progresser en Langue vivante A (Anglais), mise sur la régularité. Consacre chaque 
jour 10 à 15 minutes à revoir vocabulaire d’accueil et expressions clés. 

• Révise avec des dialogues d’accueil 
• Prépare une présentation type pour l’oral 
• Note les phrases utiles au quotidien 

Entraîne-toi aussi à parler à voix haute. Filme-toi, corrige tes erreurs, un camarade a 
gagné plusieurs points en s’y prenant ainsi. Cette habitude rassure beaucoup le jour de 
l’épreuve et t’aide à rester fluide. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Compréhension de dialogues et messages simples  ...................................................  Aller 

      1.   Repérage des informations clés  ................................................................................................................  Aller 

      2.   Stratégies de compréhension  ...................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Lecture de documents courts liés à l'accueil  ....................................................................  Aller 

      1.   Identification et lecture rapide  ...................................................................................................................  Aller 

      2.   Comprendre les types de documents  .................................................................................................  Aller 

      3.   Cas concret et outils opérationnels  .......................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Expression orale de base en situation professionnelle  ...............................................  Aller 

      1.   Les formules d'accueil et de politesse  ...................................................................................................  Aller 

      2.   Se présenter et présenter quelqu'un  .....................................................................................................  Aller 

      3.   Gérer une demande simple et orienter le public  .........................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Compréhension de dialogues et messages simples 
  

 1.   Repérage des informations clés : 
  
Identifier le type de message : 
Commence par reconnaître si le message est une question, une demande d'information 
ou une annonce. Cela te permet de savoir où porter ton attention en priorité et de gagner 
du temps en compréhension. 
  
Repérer les mots-clés : 
Concentre-toi sur 3 à 5 mots essentiels par phrase, comme noms, chiffres, dates ou 
verbes d'action. Ces mots te donnent la trame du message même si tu rates un mot ou 
deux. 
  
Exemple de phrases courtes : 
"Can I book an appointment for tomorrow?" (Puis-je prendre rendez-vous pour demain ?) 
"What is your name and company?" (Quel est ton nom et le nom de l'entreprise ?") 
  

Expression en anglais Traduction en français 

Hello, how can I help you? Bonjour, comment puis-je vous aider ? 

I have a reservation J'ai une réservation 

Could you repeat that please? Peux-tu répéter s'il te plaît ? 

When is the appointment? Quand est le rendez-vous ? 

I will call back at 3 pm Je rappellerai à 15 h 

Can I leave a message? Puis-je laisser un message ? 

I need more information J'ai besoin de plus d'informations 

Thank you for calling Merci d'avoir appelé 

  

 2.   Stratégies de compréhension : 
  
Écoute active et repérage : 
Écoute les premiers mots et la fin de la phrase, souvent la demande principale s'y trouve. 
Note mentalement les chiffres et noms, puis reformule mentalement l'idée principale pour 
vérifier ta compréhension. 
  
Utiliser le contexte et les gestes : 
Le ton, les pauses et les gestes aident beaucoup, surtout en face à face. Si tu comprends 
70% des mots mais saisis le contexte, tu peux répondre correctement et garder le contact 
client. 



  
Exemple de mini-dialogue : 
"Excuse me, is the meeting room free at 2 pm?" (Excusez-moi, la salle de réunion est-elle 
libre à 14 h ?) "Yes, it's free from 2 to 3 pm." (Oui, elle est libre de 14 h à 15 h.) 
  
Erreurs fréquentes : 

• Mauvaise formulation: "I no understand" - Correction utile: "I don't understand" 
(Je ne comprends pas). 

• Mauvaise formulation: "You wait me" - Correction utile: "Please wait for me" 
(Veuillez m'attendre). 

• Mauvaise formulation: "I call you later" sans précision - Correction utile: "I'll 
call you back at 16:00" (Je te rappelle à 16 h). 

• Mauvaise formulation: "Where is the office?" sans article - Correction utile: 
"Where is the office located?" (Où se trouve le bureau ?)  

Mini cas concret : 
Contexte: accueil d'un salon professionnel avec 50 visiteurs anglophones. Étapes: écouter, 
noter nom et créneau, confirmer oralement. Résultat: traiter 50 demandes en 2 heures, 
taux de validation 90%. Livrable: fichier Excel avec 50 lignes, nom, créneau et statut. 
  

Checklist opérationnelle Action rapide 

Accueillir et écouter Saluer en anglais, capter la demande 

Reformuler Répéter l'information essentielle 

Noter les détails Inscrire nom, heure, numéro 

Confirmer Dire l'heure et le lieu clairement 

Clôturer Remercier et proposer aide supplémentaire 

  
Astuce de stage : 
Lors d'un accueil, note d'abord les chiffres et les noms, cela te permet de gérer 20 à 30 
demandes par heure plus sereinement et d'éviter les erreurs de réservation. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de prise d'appel : 
Mettre en place un formulaire simple de 6 champs réduit le temps d'appel de 30%, et 
améliore la précision des rendez-vous traités en poste d'accueil. 
  



 
  
Ressenti : 
Quand j'ai commencé, j'étais stressé à l'idée de répondre en anglais, maintenant je 
m'appuie sur ces repères et ça marche beaucoup mieux. 
  

 

Pour comprendre un dialogue simple, commence par identifier le type de message 
puis les informations clés. 

• Repérer les mots-clés de chaque phrase: noms, chiffres, dates, verbes 
d'action. 

• Utiliser l'écoute active et reformulation: retenir surtout début et fin de 
phrase, puis redire l'idée dans ta tête. 

• Te servir du contexte, du ton et des gestes pour combler les mots 
manquants et éviter les erreurs fréquentes. 

• Noter chiffres et noms sur un support simple pour fiabiliser 
réservations et rendez-vous. 

En combinant ces réflexes avec quelques phrases types en anglais, tu peux gérer 
beaucoup de demandes rapidement tout en restant à l'aise à l'accueil. 

   



Chapitre 2 : Lecture de documents courts liés à l'accueil 
  

 1.   Identification et lecture rapide : 
  
Repérage des informations clés : 
Commence par repérer le type de document, la date, le destinataire et l'objet, cela te 
prend souvent 20 à 40 secondes et te permet d'évaluer l'importance et l'urgence du 
message. 
  
Techniques de lecture : 
Utilise le survol pour capter les mots-clés, puis la lecture ciblée pour extraire 3 à 5 
informations utiles, comme horaires, lieu, contact, prix ou délai, c'est très pratique en 
situation d'accueil. 
  
Exemple de lecture rapide : 
Tu lis une affiche, tu relèves l'heure, le lieu et le contact, puis tu peux répondre au public en 
moins d'une minute sans avoir à détailler tout le texte. 
  

 2.   Comprendre les types de documents : 
  
Fiches horaires, affiches, courriels courts : 
Identifie la finalité de chaque document, une fiche horaire informe, une affiche attire 
l'attention, un courriel donne des consignes, adapte ton ton et ta réponse selon la nature 
du document. 
  
Formules de politesse et abréviations : 
Apprends les formules classiques et les abréviations fréquentes, elles surgissent souvent 
dans les notes internes, les messages ou les réservations et évitent les malentendus avec 
le public. 
  
Erreurs fréquentes : 
Évite de traduire mot à mot, ne présume pas du registre, et n'ignore pas les dates ou 
chiffres, ces erreurs provoquent des incompréhensions dans 30 à 60% des cas en 
première lecture. 
  
Exemple d'erreur fréquente : 
Un élève a donné un horaire erroné en lisant mal "09:00" pour "19:00", vérifie toujours 
AM/PM pour l'anglais lorsque c'est précisé, ou le format 24 heures en France. 
  

English phrase Français 

Opening hours Heures d'ouverture 

Reception desk Accueil 

Please ring the bell Veuillez sonner 



Appointment booked Rendez-vous réservé 

Closed on bank holidays Fermé les jours fériés 

Please wait here Veuillez patienter ici 

Customer service Service clientèle 

Check-in Enregistrement 

Map / directions Plan / itinéraire 

  
Mini-dialogue accueil : 
Receptionist: "Hello, how can I help you today?" (Bonjour, comment puis-je vous aider 
aujourd'hui?) 
Visitor: "I have a reservation under Martin." (J'ai une réservation au nom de Martin.) 
  
Exemple de traduction utile : 
"Could you repeat that, please?" (Pourriez-vous répéter, s'il vous plaît?) est une phrase 
courte qui sauve souvent une interaction quand le document est mal lu ou bruyant. 
  

 3.   Cas concret et outils opérationnels : 
  
Mini cas concret : 
Contexte, étapes, résultat et livrable attendu : 
Contexte : une structure reçoit 120 visiteurs par jour et reçoit souvent des demandes sur 
les horaires. Étapes : analyser 50 documents types en 2 jours, créer un résumé d'une page 
par document, former 4 agents en 1 heure. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Résultat : réduction du temps moyen de réponse de 90 à 60 secondes, satisfaction client 
augmentée de 12%, livrable attendu : 1 livret de 10 fiches horaires et 1 tableau récapitulatif 
par site. 
  



 
  
Checklist terrain : 
Voici les étapes à suivre quand tu dois traiter un document court face au public. 
  

Élément Question à se poser 

Identifier le type Est-ce une affiche, un courriel ou une fiche d'information 

Repérer les chiffres Y a-t-il une date, un horaire ou un prix à confirmer 

Vérifier le destinataire S'adresse-t-il au public, à l'équipe ou à un partenaire 

Répondre ou orienter Puis-je répondre immédiatement ou dois-je transmettre 

Consigner l'action As-tu noté l'action dans le registre ou le CRM 

  
Erreurs fréquentes en anglais et corrections : 
Mauvaise formulation : "I am agree" - Correct en français : "Je suis d'accord", la bonne 
phrase en anglais est "I agree" (Je suis d'accord), évite les traductions littérales. 
  
Exemple pratique : 
Une élève a annoncé "I am agree" à un visiteur anglophone, elle a corrigé en disant "I 
agree" et la conversation est redevenue fluide, garde ces petites phrases en mémoire. 
  

 



Pour bien accueillir, commence par une lecture rapide ciblée : type de document, 
date, destinataire, objet, puis 3 à 5 infos utiles (horaire, lieu, contact, prix). 

• Adapte ton ton selon les types de documents : fiche horaire, affiche, 
courriel, note interne. 

• Surveille chiffres et heures, surtout 09:00 / 19:00 et AM/PM pour éviter les 
erreurs d'information. 

• Apprends quelques phrases clés d'accueil en anglais et évite les 
erreurs de traduction fréquentes comme "I am agree". 

• Utilise une checklist terrain accueil pour décider si tu réponds, orientes 
ou consignes l'action. 

En appliquant ces réflexes, tu gagnes du temps, réduis les malentendus et 
améliores l'expérience des visiteurs au quotidien. 

   



Chapitre 3 : Expression orale de base en situation 

professionnelle 
  

 1.   Les formules d'accueil et de politesse : 
  
Saluer et répondre au téléphone : 
Pour un accueil professionnel, commence par une salutation claire, indique ton rôle si 
besoin, puis propose ton aide. Parle lentement, articule et adapte le ton selon 
l'interlocuteur pour inspirer confiance. 
  
Exemple de salutations bilingue : 
Hello, how can I help you? (Bonjour, comment puis-je vous aider?) Good morning, 
welcome to reception. (Bonjour, bienvenue à l'accueil.) 
  

 2.   Se présenter et présenter quelqu'un : 
  
Formule pour se présenter : 
Donne ton prénom et ta fonction en une phrase simple, puis propose ton aide. Cette 
structure évite les hésitations et montre que tu es disponible et organisé dans ton rôle 
d'agent d'accueil. 
  
Présenter un collègue : 
Astuce pour l'oral : 
Hello, this is Marie from booking, she will help you. (Bonjour, voici Marie du service 
réservation, elle va vous aider.) Présente le rôle pour clarifier qui fait quoi, cela rassure 
l'usager. 
  

Phrase en anglais Traduction en français 

Good morning, how can I help you? Bonjour, comment puis-je vous aider? 

I have an appointment with Mr. Smith J'ai un rendez-vous avec M. Smith 

Please wait in the seating area Veuillez patienter dans la salle d'attente 

One moment please Un instant s'il vous plaît 

Could you spell your name? Pouvez-vous épeler votre nom? 

How can I direct your call? Comment puis-je orienter votre appel? 

Thank you for waiting Merci d'avoir patienté 

Have a nice day Bonne journée 

  

 3.   Gérer une demande simple et orienter le public : 
  



Questionner pour comprendre la demande : 
Pose 2 à 3 questions ouvertes pour cerner le besoin, puis une question fermée pour 
confirmer. Reformule la demande si nécessaire pour éviter les malentendus et gagner du 
temps pour tout le monde. 
  
Exemple de dialogue d'accueil : 
Good morning, how can I help you? (Bonjour, comment puis-je vous aider?) I have an 
appointment with Mr. Martin at 10. (J'ai un rendez-vous avec M. Martin à 10 heures.) 
  
Exemple d'accueil pendant une journée portes ouvertes : 
Contexte: journée portes ouvertes, 4 heures, 120 visiteurs. Étapes: accueil, enregistrement, 
orientation. Résultat: temps d'attente moyen réduit de 5 à 3 minutes. Livrable: fiche de 10 
phrases et rapport d'une page. 
  
Erreurs fréquentes : 
Erreurs fréquentes: 'You wait here' incorrect, prefer 'Could you please wait? (Pouvez-vous 
patienter, s'il vous plaît?)' Avoid 'What do you want?' prefer 'How can I help you? 
(Comment puis-je vous aider?)'. 
  

Élément Action Temps approximatif 

Accueil Dire bonjour, proposer son aide 30 secondes 

Identification Demander nom et motif 1 à 2 minutes 

Orientation Indiquer la salle ou le service 30 à 60 secondes 

Clôture Vérifier la satisfaction, remercier 15 secondes 

  

 

Maîtrise un accueil professionnel avec une salutation claire et polie, en te 
présentant brièvement et en proposant ton aide, au téléphone comme en face à 
face. 
Utilise quelques phrases bilingues simples pour saluer, orienter, faire patienter et 
remercier les visiteurs. 

• Présente-toi: prénom + fonction, puis propose ton aide - cela rassure 
ton interlocuteur. 

• Pour présenter un collègue, donne son prénom, son service et ce qu'il 
va faire pour la personne. 

• Pose des questions ouvertes puis fermées, reformule la demande et 
oriente vers le bon service ou la bonne salle. 

Évite les erreurs de formulation à éviter comme You wait here, préfère Could you 
please wait et How can I help you pour rester professionnel et courtois. 



   



Langue vivante B (Espagnol, Allemand, Italien) 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), la matière Langue vivante B te fait pratiquer une 2e 
langue, espagnol, allemand ou italien, dans des situations d’accueil au téléphone, au 
comptoir ou en déplacement. 
  
Cette matière conduit à l’épreuve obligatoire de langue vivante B, notée sur 20 avec un 
coefficient 2 dans le diplôme du Bac Pro, ce qui lui donne un poids réel dans ta moyenne 
finale. 
  
L’épreuve comporte une évaluation orale d’environ 15 minutes, souvent en CCF en 
terminale pour les élèves scolarisés, ou en examen final ponctuel pour d’autres profils. Un 
camarade m’a dit qu’il se sentait beaucoup plus à l’aise après 2 ou 3 entraînements 
filmés. 
  
Conseil : 
La matière Langue vivante B se réussit surtout avec de la régularité. Vise un niveau B1 
solide en osant parler souvent, même avec des fautes, en espagnol, allemand ou italien 
dans les situations d’accueil travaillées en classe ou en stage. 
  
Mieux vaut des révisions courtes et régulières que tout revoir la veille. Par exemple : 

• Planifie 10 minutes par jour de vocabulaire d’accueil 
• Regarde 1 courte vidéo par semaine dans ta langue B 
• Refais 2 sujets récents en temps limité avant l’examen 

Consacre 15 minutes, 3 fois par semaine, à revoir tes fiches et à t’enregistrer à l’oral, puis 
écoute-toi. Tu verras, ta langue vivante B deviendra peu à peu plus naturelle. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Compréhension orale de situations courantes  ................................................................  Aller 

      1.   Comprendre l'oral en contexte professionnel  ..................................................................................  Aller 

      2.   Techniques pour décoder des échanges courants  ...................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Lecture de textes simples du quotidien  .................................................................................  Aller 

      1.   Repérer l'information essentielle  ...............................................................................................................  Aller 

      2.   Comprendre le vocabulaire et les formules courantes  ...........................................................  Aller 

      3.   Mise en pratique et exercice professionnel  ......................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Vocabulaire essentiel pour l'accueil et le tourisme  ......................................................  Aller 

      1.   Vocabulaire clé pour l'accueil  .....................................................................................................................  Aller 

      2.   Formules de politesse et questions utiles  ..........................................................................................  Aller 



      3.   Vocabulaire touristique bilingue  ..............................................................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Échanges oraux simples avec un client étranger  ..........................................................  Aller 

      1.   Accueillir et identifier le besoin  ...................................................................................................................  Aller 

      2.   Gérer une demande simple et donner des informations  .......................................................  Aller 

      3.   Cas concret en situation professionnelle  ..........................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Compréhension orale de situations courantes 
  

 1.   Comprendre l'oral en contexte professionnel : 
  
Repérer les informations clés : 
Quand tu écoutes un client ou un collègue, cherche d'abord le nom, la demande, la date 
et l'heure. Ces 4 éléments te permettent de comprendre l'essentiel en 10 à 30 secondes. 
  
Types d'énoncés fréquents : 
Tu entendras surtout des salutations, des demandes de renseignement, des 
confirmations et des refus. Concentre-toi sur les verbes modaux et les chiffres, ils portent 
souvent l'information utile. 
  
Signaux auditifs à reconnaître : 
Apprends à repérer l'intonation de question, les pauses et les mots de liaison comme « 
alors », « donc », « par contre ». Ils t'aident à segmenter le discours en idées. 
  
Exemple d'expression simple : 
« Buenos días, ¿tiene una reserva a nombre de García? » (Bonjour, avez-vous une 
réservation au nom de García ?) Cette phrase contient le nom et l'objet de la demande. 
  
Astuce écoute active : 
Répète mentalement les 3 mots les plus importants de chaque phrase entendue, cela 
améliore la concentration et réduit les oublis pendant 2 à 3 minutes. 
  

 2.   Techniques pour décoder des échanges courants : 
  
Compréhension des téléphones et accueils : 
Pour le téléphone, note date, heure, nom et numéro. Dans l'accueil physique, observe le 
langage non verbal si tu as du bruit. Ces indices compensent les parties mal entendues. 
  
Mini cas concret : 
Contexte : accueil d'un groupe de 12 personnes arrivant à 14h30 avec 3 chambres 
réservées. Étapes : vérifier réservation, pointer présence, préparer badges en 10 minutes. 
Résultat : 12 personnes accueillies en moins de 15 minutes. Livrable attendu : liste papier 
imprimée avec nom, chambre et heure d'arrivée, 1 exemplaire signé par le responsable. 
  
Stratégies pour prendre des notes utiles : 
Utilise des abréviations constantes et des symboles pour gagner du temps, par exemple R 
pour réservation, N° pour numéro, H pour heure. Ton relevé doit être lisible en 30 secondes. 
  
Exemple de dialogue accueil téléphone : 
« Hola, hablo desde la oficina, ¿puedo ayudarle? » (Bonjour, je parle du bureau, puis-je 
vous aider ?) « Sí, tengo una consulta sobre mi factura » (Oui, j'ai une question sur ma 
facture). 



  
Mini-dialogue pratique bilingue : 
Cliente : « ¿Dónde está la sala de espera? » (Où est la salle d'attente ?) Réception : « La 
sala de espera está a la derecha, al fondo » (La salle d'attente est à droite, au fond). 
  
Erreurs fréquentes : 
Confondre « usted » et « tú » ou oublier les accords de politesse peut créer une distance 
inappropriée. Préfère « usted » pour un contact formel au téléphone avec un client 
inconnu. 
  

Phrase en espagnol Traduction en français 

Buenos días, ¿en qué puedo ayudarle? Bonjour, comment puis-je vous aider? 

¿Tiene reserva a nombre de...? Avez-vous une réservation au nom de...? 

La sala de espera está a la derecha La salle d'attente est à droite 

¿A qué hora llega su grupo? À quelle heure arrive votre groupe? 

Necesito cambiar mi reserva J'ai besoin de modifier ma réservation 

  

Étape Action concrète 

Accueil téléphonique Noter nom, demande, rappeler sous 24h si nécessaire 

Accueil physique Regarder pièce d'identité, confirmer réservation, fournir badge 

Écoute active Reformuler en une phrase, vérifier compréhension 

Gestion des imprévus Proposer solution en moins de 5 minutes, noter décision 

  
Erreurs fréquentes (mauvaise formulation / correcte en français) : 
« ¿Tu nombre? » (Mauvaise) — demander le nom par « ¿Cuál es su nombre? » (Quelle est 
votre nom ?) est plus poli et professionnel. 
  
Conseils de terrain : 
Pendant les stages, on te demandera souvent de gérer 5 à 10 appels par heure, reste 
concis et note toujours le numéro de rappel. Une fois, j'ai perdu un client faute de numéro, 
j'ai appris vite. 
  

 

Apprends à capter vite les infos essentielles: nom, demande, date et heure. 
Concentre-toi sur les salutations, demandes, confirmations et refus, ainsi que sur 
les verbes modaux et les chiffres. 



• Utilise les mots de liaison et l’intonation pour découper le discours en 
idées. 

• Au téléphone, note systématiquement nom, demande et numéro, 
avec des abréviations comme R, N°, H. 

• En accueil physique, combine écoute et langage non verbal pour 
compenser le bruit. 

• En espagnol professionnel, privilégie forme de politesse usted avec les 
clients inconnus. 

Entraîne-toi avec de courtes phrases types, répète mentalement trois mots clés à 
chaque fois, et reformule en une phrase pour vérifier que tu as bien compris la 
situation. 

   



Chapitre 2 : Lecture de textes simples du quotidien 
  

 1.   Repérer l'information essentielle : 
  
Technique de survol : 
Commence par un survol rapide pour trouver titres, dates, noms et chiffres. En 15 à 30 
secondes tu peux décider si le texte est utile ou non, c'est très pratique en accueil. 
  
Lecture détaillée : 
Lis ensuite calmement pour répondre aux questions qui comptent : qui, quoi, quand, où, 
comment. Surligne ou note 3 à 5 éléments clefs pour les retrouver vite en situation 
professionnelle. 
  
Exemple de survol : 
Cartel: "Horario especial domingo" (affiche : "Horaires spéciaux dimanche"). Tu as 
immédiatement l'information principale et tu sais si tu dois informer le public. 
  

 2.   Comprendre le vocabulaire et les formules courantes : 
  
Types de textes rencontrés : 
Tu trouveras des affiches, des mails courts, des sms de confirmation, des consignes et 
des brochures. Chaque type a des indices visuels et des formules récurrentes à 
mémoriser pour gagner du temps. 
  
Mots clés, faux amis et stratégies : 
Repère les mots fréquents, utilise les cognats et fais attention aux faux amis. Si un mot 
bloque, lis la phrase entière pour en déduire le sens, puis note-le pour le revoir après 5 à 
10 minutes. 
  
Exemple d'astuce : 
"Entrada gratuita" (entrée gratuite) signifie souvent gratuité, ne te laisse pas piéger par un 
mot voisin au sens différent. 
  

Espagnol Français 

Buenos días Bonjour 

Horario Horaire 

Entrada gratuita Entrée gratuite 

Cierre por vacaciones Fermeture pour congés 

Confirmación Confirmation 

Se ruega puntualidad Merci d'être ponctuel 



Teléfono de contacto Numéro de contact 

Entrada limitada Entrée limitée 

Horario de atención Heures d'accueil 

Prends 5 minutes pour mémoriser 8 à 12 expressions utiles, tu gagneras 30 à 60 secondes 
à chaque interaction en stage ou en entretien d'accueil, et ça change tout. 
  
Erreurs fréquentes : 

• Mauvaise formulation en espagnol : "Estoy caliente" - Correcte en français : 
"J'ai chaud" (en espagnol on dit "Tengo calor"). 

• Mauvaise formulation en espagnol : "Sensible" - Correcte en français : 
"Sensible" n'est pas identique, vérifier le contexte. 

• Mauvaise formulation en espagnol : "Exito" - Correcte en français : "Succès" 
(attention, éxito signifie réussite, pas exit sortie). 

 3.   Mise en pratique et exercice professionnel : 
  
Mini cas concret : 
Contexte : tu dois lire une affiche d'exposition locale et informer le public. Étapes : 1, survol 
30 secondes . 2, lecture détaillée 10 minutes . 3, synthèse en 10 minutes. Résultat : fiche de 
5 points clefs. Livrable attendu : une fiche de 150 mots en 20 minutes expliquant dates, 
lieu, tarif et contact. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Non applicable ici, garde l'exemple ci-dessus pour le mini cas concret et ta fiche de 150 
mots à rendre au formateur. 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Action Pourquoi 

Survoler le texte en 30 s Identifier l'utilité avant d'investir du temps 

Surligner 3 à 5 infos clés Retrouver vite les éléments utiles 

Noter mots inconnus Enrichir ton vocabulaire pour le prochain service 

Rédiger une fiche synthèse Livrable clair pour toi et ton équipe 

Relire en 2 minutes avant diffusion Éviter erreurs qui gênent le public 

Mini dialogue professionnel bilingue : 
"¿A qué hora empieza la exposición?" (À quelle heure commence l'exposition ?) 
"Empieza a las 18:00, la entrada es gratuita." (Elle commence à 18:00, l'entrée est gratuite.) 



Astuce de stage : garde un carnet de 20 à 30 mots espagnols rencontrés en 1 semaine, tu 
verras ta confiance augmenter rapidement. Je m'en suis servi dès mon premier TP, et ça 
a aidé. 
  

 

Ce chapitre t'aide à lire vite des textes simples en espagnol pour le travail. 

• Utilise une technique de survol de 15 à 30 secondes pour repérer titres, 
dates, lieux et décider si le texte est utile. 

• Fais ensuite une lecture détaillée efficace en répondant à qui, quoi, 
quand, où, comment et en surlignant 3 à 5 infos clés. 

• Apprends le vocabulaire typique des affiches, mails et sms, repère 
cognats, faux amis fréquents et corrige les expressions piégeuses. 

• En situation pro, suis la checklist: survol, mots inconnus, fiche synthèse 
courte et relecture rapide. 

Avec un petit carnet de mots et 8 à 12 expressions mémorisées, tu gagnes du temps 
et tu informes le public avec plus d'aisance. 

   



Chapitre 3 : Vocabulaire essentiel pour l'accueil et le tourisme 
  

 1.   Vocabulaire clé pour l'accueil : 
  
Terminologie de base : 
Apprends d'abord les mots qui reviennent tout le temps à la réception, comme 
"réservation", "enregistrement", "contretemps" et "annulation". Ces mots servent 80% des 
échanges quotidiens en accueil. 
  
Sigles et abréviations : 
Connais les sigles fréquents, par exemple "EHPAD", "Bac Pro" et "BTS". En accueil touristique, 
maîtriser 15 abréviations te fait gagner 5 à 10 minutes par tâche administrative. 
  
Mots à prioriser en espagnol : 
Familiarise-toi avec 20 mots essentiels en espagnol utiles pour l'accueil, comme "reserva", 
"entrada", "salida" et "comprobante", ils te permettront de gérer 70% des demandes 
simples. 
  
Exemple d'expression : 
¿Tiene una reserva a nombre de González? (Avez-vous une réservation au nom de 
González?) 
  
Astuce terrain : 
Note sur une fiche les 10 mots les plus demandés en espagnol, révises-les 5 minutes 
chaque matin, cela t'évitera de perdre du temps devant le client. 
  

 2.   Formules de politesse et questions utiles : 
  
Accueil à l'arrivée : 
Apprends des formules courtes en espagnol, polies et claires, pour saluer, identifier et 
orienter le visiteur. Des phrases simples rassurent et accélèrent le service. 
  
Questions pour obtenir l'information : 
Formule des questions claires, par exemple demander le numéro de réservation ou la 
durée du séjour, cela réduit les allers-retours et diminue les erreurs de 30%. 
  
Réponses courantes à maîtriser : 
Sache dire les informations pratiques en espagnol, comme horaires, tarifs ou services 
disponibles, pour offrir une réponse complète en moins de 2 minutes. 
  
Exemple de dialogue : 
Cliente: ¿A qué hora es el desayuno? (Cliente : À quelle heure est le petit déjeuner ?) 
Recepción: El desayuno es de 7 a 10 en la planta baja. (Réception : Le petit déjeuner est de 
7 h à 10 h au rez-de-chaussée.) 
  



Astuce pratique : 
Prépare une fiche avec 12 formules types en espagnol collée près du poste, tu y gagnes 
environ 1 minute par interaction, et le client se sent mieux reçu. 
  

 3.   Vocabulaire touristique bilingue : 
  
Lieux et services : 
Mémorise les mots pour lieux fréquentés, musées, transports, office de tourisme, et 
services comme navette ou consigne. Ces mots t'aideront pour des itinéraires rapides et 
clairs. 
  
Activités et itinéraires : 
Sais des verbes et expressions pour proposer des visites, excursions et horaires. Présenter 
3 options d'excursions en espagnol prend souvent moins de 3 minutes et convainc le 
visiteur. 
  
Erreurs fréquentes : 
Évite les traductions littérales qui créent des malentendus, privilégie les phrases courtes et 
le vocabulaire du secteur pour assurer une information correcte et professionnelle. 
  
Exemple d'itinéraire en espagnol : 
Podemos visitar el museo a las 10 y luego comer en la plaza mayor. (Nous pouvons visiter 
le musée à 10 h puis déjeuner sur la place principale.) 
  

Español Français 

Reserva Réservation 

Entrada Enregistrement 

Salida Départ 

Comprobante Justificatif 

Horario Horaire 

Habitación Chambre 

Consigna Consigne 

Tarifa Tarif 

Transporte Transport 

  
Mini cas concret : 
Contexte : accueil d'un groupe de 20 lycéens espagnols pour une visite de ville d'une 
demi-journée. Étapes : préparer 20 badges, 2 feuilles d'itinéraire, un brief en espagnol de 5 
minutes. Résultat : départ à l'heure, zéro plainte, 95% de satisfaction selon courte enquête. 



  

 
  
Exemple de livrable attendu : 
Fiche de groupe en espagnol comprenant 20 noms, 1 planning horaire, 2 coordonnées 
d'urgence, et 1 feuille d'instructions pour l'accompagnateur, prête 30 minutes avant le 
départ. 
  
Erreurs fréquentes : 

• Usar "¿Dónde está el baño?" sin cortesía → mieux dire "¿Podría indicarme 
dónde está el baño?" (Demander poliment où se trouve les toilettes). 

• Dire "entrada a las 9" sans précision → préciser "La entrada es a las 9 en 
punto" (L'enregistrement est à 9 heures pile). 

• Traduire "tour" par "toro" par erreur → corriger par "tour" en expliquant "visita" 
(Visite). 

• Confondre "salida" et "saludo" en annonce → utiliser "salida" pour départ, 
"saludo" pour salutation. 

Check-list opérationnelle : 
  

Étape Action 

Préparation Imprimer fiches en espagnol et badges 30 minutes avant l'arrivée 

Accueil Saluer en espagnol, vérifier réservation et documents 

Information Donner 3 options d'activité en espagnol, indiquer prix et durée 

Suivi Noter retours et incidents, transmettre au tuteur de stage 



Clôture Demander un bref avis en espagnol ou français, 1 question rapide 

  

 

Pour l'accueil touristique, concentre-toi sur un vocabulaire de base en français et 
espagnol: réservation, enregistrement, départ, justificatif, horaires. 

• Maîtrise une quinzaine de sigles professionnels clés et 20 mots 
espagnols pour couvrir la majorité des demandes. 

• Prépare des formules de politesse et questions types (numéro de 
réservation, durée du séjour, horaires, tarifs) pour gagner du temps. 

• Utilise un support de vocabulaire près du poste: fiches, listes 
d'expressions et itinéraires prêts. 

• Évite traductions littérales et confusions (salida/saludo, tour/visita) 
pour rester clair et professionnel. 

En appliquant ces listes, fiches et check-lists, tu accélères l'accueil, réduis les erreurs 
et améliores nettement l'expérience des visiteurs hispanophones. 

   



Chapitre 4 : Échanges oraux simples avec un client étranger 
  

 1.   Accueillir et identifier le besoin : 
  
Accueil simple : 
Quand un client arrive, salue-le clairement, présente-toi et propose ton aide en espagnol 
ou en français selon sa préférence. Cela instaure confiance et fait gagner du temps en 
moyenne 1 à 2 minutes par interaction. 
  
Questions pour préciser la demande : 
Pose 3 questions courtes pour comprendre l'objet de la visite, le délai souhaité et la 
langue préférée. Utilise des phrases simples et répète les informations importantes pour 
éviter les erreurs. 
  
Exemple d'accueil : 
"Buenos días, ¿en qué puedo ayudarle?" (Bonjour, comment puis-je vous aider ?). 
  
Exemple de question : 
"¿Busca información sobre horarios o reservas?" (Cherchez-vous des informations sur les 
horaires ou les réservations ?). 
  

 2.   Gérer une demande simple et donner des informations : 
  
Formules utiles : 
Apprends 8 à 12 formules courantes en espagnol pour présenter, diriger, et proposer une 
solution. Ces phrases couvrent 80% des besoins en accueil au comptoir ou au téléphone. 
  
Exemple de dialogue court : 
"¿Tiene reserva?" (Avez-vous une réservation ?) — "Sí, a nombre de Martin." (Oui, au nom 
de Martin.). 
  
Confirmer et résumer : 
À la fin, répète l'information essentielle en espagnol puis en français si nécessaire, pour 
confirmer heure, lieu ou document à apporter. Cette étape réduit les retours et les 
réclamations d'environ 30%. 
  
Astuce stage : 
Si tu hésites, utilise une phrase d'attente polie en espagnol et demande un collègue si 
besoin. Ça montre du professionnalisme et évite d'inventer des réponses. 
  

Phrase en espagnol Traduction en français 

Buenos días, ¿en qué puedo ayudarle? Bonjour, comment puis-je vous aider ? 

¿Tiene una reserva? Avez-vous une réservation ? 



¿Prefiere atención en español o en 
francés? 

Préférez-vous être servi en espagnol ou en 
français ? 

Espere un momento, por favor. Veuillez patienter un instant, s'il vous plaît. 

Su documento, por favor. Votre document, s'il vous plaît. 

La oficina está al fondo a la derecha. Le bureau est au fond à droite. 

  
Erreurs fréquentes : 
Évite les traductions littérales qui sonnent faux. Compare une mauvaise formulation en 
espagnol avec la version correcte en français pour apprendre rapidement les faux amis 
et les tournures à ne pas utiliser. 
  
Exemples d'erreurs : 

• Mal: "Estoy pensando que..." — Correct: "Je réfléchis à..." (Utilise une 
formulation directe en français pour éviter l'implicite.) 

• Mal: "Yo puedo ayudar" — Correct: "Je peux vous aider" (Privilégie la politesse 
et la formule de service.) 

 3.   Cas concret en situation professionnelle : 
  
Contexte : 
Un client étranger arrive sans réservation pour une visite guidée. Il parle espagnol basique 
et a besoin d'un ticket pour le groupe de 15 personnes, départ dans 20 minutes. 
  
Étapes et résultat : 
Tu expliques les options en espagnol, vérifies la disponibilité, confirme le nombre et 
imprime 15 tickets. Résultat, le groupe part à l'heure et la note de satisfaction augmente 
de 10% selon une mesure interne. 
  
Exemple d'intervention : 
"Tenemos plazas para el grupo de 15 a las 10:30, ¿quieres que las reserve?" (Nous avons 
des places pour le groupe de 15 à 10h30, veux-tu que je les réserve ?). 
  
Livrable attendu : 
Remets une confirmation écrite en espagnol et en français, 15 tickets numérotés et un 
récapitulatif horaire. Délai de préparation estimé 5 minutes, coût zéro si impression déjà 
incluse. 
  
Check-list opérationnelle : 
  

Étape À faire 

Pré-salutation Saluer en espagnol, demander langue préférée 



Vérifier disponibilité Consulter planning et confirmer nombre 

Confirmer Répéter horaire et lieu en espagnol 

Impression Imprimer tickets et remise au client 

Suivi Noter la satisfaction et l'heure de départ 

  
Retour d'expérience : 
En stage, j'ai gagné en assurance après 10 interactions similaires, l'organisation et les 
répétitions des phrases clés m'ont aidé à réduire le temps moyen par client de 4 à 2 
minutes, c'était motivant. 
  

 

Ce chapitre t'apprend à gérer un client étranger en espagnol, du premier contact à 
la remise des tickets. 

• Commence par un accueil clair et demande la langue préférée, puis 
pose 3 questions sur l'objet, le délai et les besoins. 

• Mémorise quelques formules courantes pour informer, orienter, 
proposer et utiliser une phrase d'attente polie si tu hésites. 

• Répète et confirme les informations essentielles en espagnol puis en 
français pour limiter erreurs et réclamations. 

• Utilise la check-list opérationnelle pour vérifier disponibilité, imprimer 
les tickets et suivre la satisfaction. 

Avec ces réflexes et l'entraînement sur un cas type de groupe de 15 personnes, tu 
gagnes du temps et tu améliores l'expérience client. 

   



Arts appliqués et cultures artistiques 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), arts appliqués et cultures artistiques te montre 
comment images, objets et espaces d’accueil influencent la manière dont le public se 
sent. Tu apprends à regarder autrement les lieux, les affiches et les supports utilisés pour 
accueillir. 
  
En lycée, cette matière conduit à une évaluation à coefficient 1 en terminale. Tu es noté en 
CCF, avec 3 situations totalisant 4 h, mêlant travaux écrits et graphiques. 
  
Les candidats individuels passent une épreuve écrite ponctuelle de 2 h sur sujet national, 
notée sur 20. Un camarade m’a dit avoir pris confiance en présentant la signalétique d’un 
hall d’hôtel. 
  
Conseil : 
Pour réussir, traite arts appliqués et cultures artistiques comme un outil pour ton futur 
accueil, pas comme un simple dessin décoratif. Imagine toujours un client, un usager ou 
un visiteur précis quand tu travailles. 

• Observer 1 ou 2 espaces d’accueil par semaine 
• Garder un petit carnet de croquis rapides 
• Relire les consignes types et chronométrer 2 h blanches 

Pense aussi à demander des retours à tes professeurs et à tes camarades, comme pour 
un client exigeant. Prévois 20 à 30 minutes 2 fois par semaine pour t’entraîner, tu éviteras 
les réponses trop superficielles. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Repères sur les grands courants et styles artistiques  ..................................................  Aller 

      1.   Notions et grandes familles  ..........................................................................................................................  Aller 

      2.   Démarche créative et repères pratiques  ...........................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Analyse d'images, d'affiches et de supports visuels  ....................................................  Aller 

      1.   Lecture et décryptage visuel  ........................................................................................................................  Aller 

      2.   Grille d'analyse et outils pratiques  ..........................................................................................................  Aller 

      3.   Pratique en situation professionnelle  ...................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Création de supports simples de communication visuelle  ....................................  Aller 

      1.   Principes de base du visuel  ...........................................................................................................................  Aller 

      2.   Création pas à pas d'un flyer ou affiche  ............................................................................................  Aller 

      3.   Mise en pratique et livrables métiers  ....................................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Repères sur les grands courants et styles artistiques 
  

 1.   Notions et grandes familles : 
  
Peindre, sculpter, concevoir : 
Les médiums courants sont la peinture, la sculpture, la photographie et le design, chaque 
support influence le style et le message voulu par l'artiste. 
  
Principales périodes et dates : 
Renaissance vers 1400-1600, baroque 1600-1750, romantisme fin XVIIIe-début XIXe, 
impressionnisme années 1870-1890, modernisme début XXe, art contemporain après 1950. 
  
Langage visuel et fonctions : 
Le langage visuel combine couleur, forme et composition pour informer, émouvoir ou 
décorer, identifier la fonction aide à analyser une œuvre rapidement en visite ou en 
exposé. 
  
Exemple d'application visuelle : 
Pour un panneau d'accueil, utilise 3 couleurs cohérentes, un titre lisible à 48 points et une 
image cadrée, cela guide le public et réduit les questions à l'accueil. 
  

Courant 
Dates 

approximatives 
Caractéristiques Exemple d'œuvre 

Renaissance 1400-1600 Perspective, retour à 
l'antique, réalisme 

Peinture religieuse 
et portraits 

Baroque 1600-1750 Mouvement, 
dramatisme, contrastes 
forts 

Décors d'églises et 
grandes 
compositions 

Romantisme fin XVIIIe-début 
XIXe 

Émotion, nature, 
individualisme 

Paysages 
expressifs 

Impressionnisme années 1870-1890 Lumière, coups de 
pinceau visibles, vie 
quotidienne 

Scènes urbaines et 
paysages 

Modernisme / 
avant-garde 

début XXe Expérimentations, 
abstractions, ruptures 

Cubisme, 
surréalisme 

Cette synthèse te servira pour préparer des visites et expliquer une œuvre en 2 à 3 
minutes. Un jour, j'ai trouvé une affiche ancienne en bibliothèque qui a vraiment changé 
ma façon d'analyser. 
  

 2.   Démarche créative et repères pratiques : 
  



Étapes de la démarche créative : 
La démarche suit recherche, moodboard, croquis, choix des matières, prototype et mise 
en valeur, respecter ces étapes limite les retouches et permet de tenir les délais de 
production. 

• Recherche visuelle et documentaire 
• Moodboard et palette 
• Croquis et maquettes 
• Prototype et finition 

Cas concret métier : 
Contexte: stage à l'accueil d'un musée, mission: créer 12 panneaux explicatifs, budget 
150€, délai 2 semaines. Étapes: repérage, rédaction, mise en page, impression. Résultat 
attendu: exposition lisible et fréquentation augmentée de 20%. 
  
Checklist opérationnel : 
  

Tâche À vérifier Priorité 

Texte Lisibilité, police 14-16 pts Haute 

Image Droit d'utilisation confirmé Moyenne 

Couleurs Contraste suffisant pour affichage Haute 

Impression Format, marges et épreuves OK Haute 

 
Astuce pour le stage : 
Fais une maquette A3 avec dimensions et fontes indiquées, montre-la au responsable le 
jour 3, prévois 1 jour pour corrections, cela évite 2 heures perdues à l'imprimerie. 
  

 

Ce chapitre te donne des repères sur les grands courants artistiques et la façon de 
les présenter clairement au public. 

• Identifier médium, période et fonction pour lire vite une œuvre. 
• Te repérer de la Renaissance à l'art contemporain grâce à quelques 

dates clés. 
• Utiliser le langage visuel (couleurs, composition, typographie) pour 

informer et émouvoir. 
• Suivre une démarche créative structurée du moodboard au prototype 

pour limiter les retouches. 



Avec ces repères et la checklist texte-image-couleurs-impression, tu peux 
concevoir des panneaux d'exposition efficaces, tenir délais et budget, et expliquer 
chaque œuvre en quelques minutes seulement. 

   



Chapitre 2 : Analyse d'images, d'affiches et de supports visuels 
  

 1.   Lecture et décryptage visuel : 
  
Observation générale : 
Regarde d'abord l'image en 10 à 20 secondes, puis note le sujet principal, l'ambiance et le 
message probable. Cette étape rapide t'aide à repérer les indices visuels essentiels. 
  
Composition et point focal : 
Identifie le centre d'attention, les lignes directrices et la hiérarchie des éléments. Repère 
ce qui attire l'œil en premier, ensuite ce qui guide le regard sur l'affiche. 
  
Couleurs et typographie : 
Analyse la palette, le contraste et le choix de police, car ils influencent la lisibilité et le ton. 
Note si les couleurs évoquent l'urgence, la détente, ou la confiance. 
  
Exemple d'analyse d'une affiche culturelle : 
Tu vois une affiche avec une grande photo centrale, texte minimal en haut, couleurs 
chaudes et un logo en bas. Le message porte sur un concert familial, lisible à 20 mètres. 
  

 2.   Grille d'analyse et outils pratiques : 
  
Questions à se poser : 
Pose-toi 8 questions simples : qui, quoi, où, quand, pourquoi, pour qui, comment, quel ton. 
Ces questions te donnent un canal d'analyse clair et rapide en situation professionnelle. 
  
Outils et échelle de lecture : 
Utilise une loupe, un mètre ruban et ton smartphone pour mesurer lisibilité à distance, 
taille de police, et contraste. Ces outils t'aident à décider si une affiche marche sur le 
terrain. 
  
Analyse contextuelle : 
Vérifie l'environnement d'affichage, l'heure et le public présent. Une affiche qui marche en 
gare ne fonctionne pas forcément dans une salle d'attente médicale. 
  
Astuce de stage : 
Lors de mes 2 premiers stages, j'ai vérifié la lisibilité à 6 mètres, c'est un bon repère pour 
tester la taille des titres sur une affiche. 
  

Élément Question à se poser 

Sujet Quel est le message principal et est-il explicite ? 

Composition Le regard est-il guidé vers l'information clé ? 

Couleurs Les couleurs renforcent-elles le message ou gênent-elles la lecture ? 



Typographie La taille et le style de police sont-ils lisibles à distance ? 

Public Le ton et le visuel correspondent-ils au public visé ? 

  

 3.   Pratique en situation professionnelle : 
  
Cas concret en accueil : 
Contexte : analyse de 4 affiches pour un salon local, exercice réalisé en 3 heures avec 2 
collègues. Objectif : choisir 1 affiche pour imprimer 500 exemplaires et 200 flyers. 
  
Étapes de la démarche créative : 
Recherche rapide, croquis d'améliorations, choix des couleurs et retouche minimaliste. Tu 
peux tester 3 variantes et mesurer la lisibilité à 6, 12 et 20 mètres. 
  
Livrable et évaluation : 
Remets une fiche d'analyse par affiche (1 page), un document de recommandation (2 
pages) et un fichier prêt à l'impression. Résultat attendu : 1 visuel retenu et 500 
exemplaires produits. 
  
Exemple de mini cas concret : 
Étudiant en stage reçoit mission d'évaluer 4 affiches, consigne chronométrée de 3 heures, 
il recommande 1 visuel, produit 1 fiche d'analyse et prépare 1 PDF pour impression 500 
exemplaires. 
  

Étape Action rapide 

Observation Regarder 10 secondes et noter 3 points clés 

Mesure Tester lisibilité à 6 et 20 mètres 

Révision Proposer 1 amélioration visuelle 

Livrable Fiche d'analyse et PDF prêt à imprimer 

  
Astuce terrain : 
Pour convaincre lors d'un choix, prépare 1 comparaison visuelle avant/après, cela prend 
souvent moins de 30 minutes et facilite la décision du responsable. 
  
Petite anecdote : lors d'un stage, une affiche légèrement recolorée a doublé l'intérêt des 
visiteurs en 2 jours, j'ai appris l'impact des contrastes simples. 
  

 

Ce chapitre t'apprend à lire une image avec une observation globale rapide puis 
une analyse précise de la composition, des couleurs et de la typographie. 



• Identifie composition et hiérarchie visuelle pour voir ce qui capte 
d'abord le regard. 

• Utilise une grille de questions clés d'analyse (qui, quoi, où, pourquoi, 
pour qui, comment, ton). 

• Mesure les tests de lisibilité terrain à 6, 12 ou 20 mètres avec 
smartphone et mètre ruban. 

• En situation pro, produis fiches d'analyse, recommandation et fichier 
prêt à l'impression pour guider le choix d'un visuel. 

En appliquant ces étapes, tu peux comparer plusieurs affiches, proposer de petites 
améliorations et argumenter efficacement tes recommandations auprès de ton 
responsable. 

   



Chapitre 3 : Création de supports simples de communication 

visuelle 
  

 1.   Principes de base du visuel : 
  
Objectif du support : 
Définis d'abord le but, informer, inviter ou orienter. Cela guide le format, le ton et le visuel. 
Un bon support transmet l'essentiel en 5 à 7 secondes. 
  
Public et message : 
Cible ton public, adapte le vocabulaire et la mise en page. Pour un public jeune, privilégie 
images et couleurs vives, pour des adultes, clarté et lecture rapide. 
  
Hiérarchie visuelle : 
Organise titre, sous-titre et corps pour guider le regard. Utilise contrastes, tailles et 
espaces, place l'appel à l'action en bas ou en centre selon l'usage. 
  

 2.   Création pas à pas d'un flyer ou affiche : 
  
Format et résolution : 
Choisis le format selon l'usage, A5 pour flyer, A4 ou A3 pour affiches, 600 x 400 mm pour 
kakemono. Pour impression, vise 300 dpi et marges de sécurité 3 mm. 
  
Couleur et typographie : 
Limite-toi à 2 ou 3 couleurs principales et 1 ou 2 polices maximum. Respecte le contraste 
texte/fond pour une lecture facile, évite les polices fantaisie trop petites. 
  
Images et pictogrammes : 
Utilise images libres de droits ou prises par toi en stage. Préfère des photos nettes, 1500 px 
minimum sur le côté long pour un rendu correct à l'impression. 
  
Exemple de création d'un flyer pour une collecte de fonds : 
Contexte: association cherche à récolter 500 euros. On conçoit un A5, 2 maquettes, 
impression 200 exemplaires, distribution en 2 semaines. Résultat: 60 participants et 520 
euros collectés. Livrable: PDF A5 300 dpi et 200 imprimés. 
  

Format Usage Résolution print 

A5 Flyer distribution 300 dpi 

A4 Affiche petite 300 dpi 

A3 Affiche grand format 300 dpi 

  

 3.   Mise en pratique et livrables métiers : 



  
Flux de travail en stage : 
En stage, suis ce flux, brief client, recherche visuelle 1 heure, croquis 10 minutes, maquette 
2 versions, validation, impression ou export PDF en 300 dpi. 
  
Livrable attendu : 
Livrable, un PDF prêt à l'impression en format A5, 300 dpi, fonds perdus 3 mm, plus un 
fichier JPG 72 dpi pour diffusion web. Fournis 2 maquettes initiales. 
  
Erreurs fréquentes et conseils : 
Évite textes trop petits, trop de polices et images basse résolution. Vérifie orthographe, 
marges et couleurs avant impression. Astuce, imprime une épreuve A4 pour contrôle 
couleur. 
  
Astuce pratique : 
Sauvegarde toujours ton fichier source avec calques, nomme les versions, et crée un PDF 
X-1 pour l'imprimeur. Cela évite 1 à 2 heures de corrections en cas d'erreur. 
  

Vérification Action 

Format Confirmer A5, A4 ou A3 selon besoin 

Résolution Vérifier 300 dpi pour l'impression 

Police Limiter à 2 polices, taille lisible 

Orthographe Relire ou faire relire par un pair 

Export Fournir PDF 300 dpi et JPG 72 dpi 

  
Exemple d'organisation d'une communication interne au service accueil : 
Contexte, le service veut annoncer une réunion, objectif 30 participants en 1 semaine. 
Étapes, création d'une affiche A4, 2 versions, validation en 2 jours, impression 30 
exemplaires. Résultat, 32 présents. Livrable, PDF A4 300 dpi et 30 imprimés. 
  

 

Pour créer un support visuel efficace, commence par définir l’objectif du message 
et le public ciblé. Adapte ton ton, tes images et ta mise en page pour que l’essentiel 
soit compris en quelques secondes. 

• Construis une hiérarchie visuelle claire avec titre, sous-titre, texte et 
appel à l’action bien placés. 

• Choisis format et résolution adaptés (A5 ou A4, 300 dpi, marges et 
fonds perdus de 3 mm). 



• Limite-toi à 2 ou 3 couleurs principales et 1 à 2 polices lisibles, avec 
bon contraste. 

• Prévois un flux de travail simple : brief, maquettes, validation, export 
PDF 300 dpi + JPG 72 dpi. 

Relis toujours texte, images et paramètres techniques, et conserve tes fichiers 
sources pour corriger rapidement si besoin. 

   



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

  
Présentation de la matière : 
Dans le Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), la matière Gérer l'accueil multicanal à des fins 
d'information te prépare à accueillir, informer et conseiller le public en face à face, au 
téléphone et via les outils numériques, dans des situations parfois très différentes les unes 
des autres. 
  
Cette matière conduit à l’épreuve professionnelle « Situation professionnelle d’accueil  
  
Avec l’écrit d’« Analyse et traitement de situations liées à l’accueil » noté coefficient 4 sur 4 
heures, l’ensemble représente autour de 35 % de la note du bac, ce qui est loin d’être 
négligeable. Un camarade m’a raconté qu’il avait vraiment compris le métier d’accueil en 
préparant son projet d’amélioration. 
  
Conseil : 
Pour réussir, travaille cette matière comme un entraînement concret au métier. Réalise 
régulièrement des jeux de rôle d’accueil multicanal avec un camarade, puis note ce qui a 
bien fonctionné et ce qui doit être amélioré, en particulier sur le ton de la voix et la gestion 
du stress. 
  
Tu peux t’y prendre de la façon suivante : 

• Planifie 2 séances d’entraînement de 20 minutes par semaine 
• Prépare des fiches simples avec les étapes d’un bon accueil multicanal 
• Te filmes ou t’enregistres pour repérer tes tics de langage 

Consacre 20 à 30 minutes par jour à revoir les procédures d’accueil et quelques notions 
théoriques, puis applique-les en situation simulée. En gardant ce rythme régulier, tu 
arrives beaucoup plus serein le jour des oraux et de l’écrit, sans mauvaise surprise. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Accueil en face à face des clients et usagers  ...................................................................  Aller 

      1.   Accueillir et orienter  ............................................................................................................................................  Aller 

      2.   Communication et posture  .........................................................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Accueil téléphonique et gestion des appels  ......................................................................  Aller 

      1.   Accueil et identification du contact  ........................................................................................................  Aller 

      2.   Prise de message et transfert  ....................................................................................................................  Aller 

      3.   Gérer les appels difficiles et suivi  .............................................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Accueil numérique : courriels, messageries et réseaux sociaux  .........................  Aller 



      1.   Gérer les courriels professionnels  .............................................................................................................  Aller 

      2.   Utiliser les messageries instantanées  ..................................................................................................  Aller 
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      1.   Repères pour identifier les besoins  ..........................................................................................................  Aller 
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      1.   Optimiser la gestion des flux  ........................................................................................................................  Aller 

      2.   Prévenir et gérer les conflits  ........................................................................................................................  Aller 

      3.   Gérer les situations délicates et incidents  ........................................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Accueil en face à face des clients et usagers 
  

 1.   Accueillir et orienter : 
  
Approche immédiate : 
Dans les premières secondes, souris, regarde la personne et propose ton aide. L'idée est 
d'établir un contact en moins de 10 secondes pour réduire l'attente et rassurer ton 
interlocuteur. 
  
Questions clés : 
Pose d'abord une question ouverte, puis une question fermée pour confirmer. Par 
exemple, demande "Que cherchez-vous aujourd'hui ?" puis "Souhaitez-vous un rendez-
vous maintenant ?". 
  
Gestion du temps : 
Vise 2 à 5 minutes pour une demande simple et 15 à 30 minutes pour un 
accompagnement complet. Annonce toujours le délai pour rassurer la personne et éviter 
l'impatience. 
  
Exemple d'accueil en agence : 
Un client arrive, tu le salues, demandes la nature de sa visite, et le diriges vers le conseiller 
adapté. L'accueil complet dure environ 3 minutes. 
  

Type de question Objectif 

Ouverte Recueillir des informations générales 

Fermée Valider un point précis 

De reformulation Vérifier la compréhension 

  

 2.   Communication et posture : 
  
Langage non verbal : 
Adopte une posture ouverte, mains visibles et inclinaison vers la personne. Souris 
naturellement et garde une distance d'environ 1 m pour respecter l'espace personnel et 
faciliter l'échange. 
  
Ton et choix des mots : 
Parle clairement, adopte un vocabulaire simple et évite le jargon. Reformule les 
demandes et propose des solutions concrètes et compréhensibles pour ton interlocuteur. 
  
Gestion des conflits : 
Écoute sans interrompre, reformule le problème et propose au moins une solution. Si tu ne 
peux pas résoudre, indique le nom d'un interlocuteur et un délai précis pour le suivi. 
  



Astuce de stage : 
Note dans un carnet 3 éléments par visite: nom, motif et suite prévue. Cela t'aide à suivre 
20 à 30 dossiers par semaine et à ne pas perdre d'informations importantes. 
  
Mini cas concret : 
Contexte: une personne venue pour une aide sociale. En 15 minutes, tu identifies le besoin, 
rassembles 3 pièces, complètes le formulaire et fixes un rendez-vous sous 7 jours. 

• Accueil et identification (2 minutes) 
• Vérification des pièces (5 minutes) 
• Remplissage du formulaire (7 minutes) 
• Transmission et prise de rendez-vous (1 minute) 

Livrable attendu : 
Un dossier complet remis au service social: formulaire signé, copies de 3 pièces d'identité 
et rendez-vous fixé dans les 7 jours ouvrés pour le suivi. 
  
Voici une check-list opérationnelle, 4 points simples pour l'accueil en face à face, à utiliser 
en stage ou en salle pour structurer ton intervention rapidement. 
  

Étape Action Temps objectif 

Accueil initial Saluer, regarder et proposer de l'aide 10 secondes 

Identification Poser 2 questions clés 1 à 3 minutes 

Traitement Orienter ou remplir le formulaire 2 à 15 minutes 

Clôture Récapitulatif et prochaine étape Annonce du délai 

  

 

Dans les 10 premières secondes, souris, regarde la personne et propose ton aide 
pour créer un contact rassurant et lancer un échange clair et efficace. Enchaîne 
avec une question ouverte puis fermée pour cibler la demande, et annonce le 
temps estimé, de quelques minutes à un accompagnement plus long. 

• Adopte une posture ouverte et accueillante: mains visibles, regard 
franc, distance d'environ 1 m. 

• Parle simplement, évite le jargon, reformule pour vérifier la 
compréhension et proposer une solution concrète et réaliste. 

• En cas de conflit, écoute sans couper, reformule le problème, propose 
une option ou oriente vers la bonne personne avec un délai précis. 

Appuie-toi sur les 4 étapes accueil, identification, traitement, clôture pour structurer 
l'entretien et ton temps. 



   



Chapitre 2 : Accueil téléphonique et gestion des appels 
  

 1.   Accueil et identification du contact : 
  
Prise de ligne : 
Commence ta prise de ligne en moins de trois sonneries, présente-toi avec ton prénom et 
le nom de l'entreprise, puis demande comment tu peux aider l'appelant pour cadrer 
rapidement la conversation. 
  
Questionner pour cerner la demande : 
Pose 3 à 5 questions fermées et ouvertes pour préciser la demande, reformule en deux 
phrases pour vérifier la compréhension, puis annonce l'action ou le délai de rappel prévu. 
  
Formules de politesse et ton : 
Adopte un ton clair et chaleureux, évite le jargon, utilise des formules courtes et neutres 
pour rassurer l'appelant et maintenir une image professionnelle tout au long de l'échange. 
  
Exemple d'ouverture : 
Bonjour, ici Julie à l'accueil de la mairie, je vous écoute aujourd'hui. Pouvez-vous me dire 
votre nom et l'objet de votre appel, je note et je vous mets en relation si nécessaire. 
  

 2.   Prise de message et transfert : 
  
Prendre un message clair : 
Utilise un modèle en 6 éléments, Qui, Téléphone, Objet, Détail, Urgence, Qui rappelle. Note 
lisiblement, relis le message et informe l'appelant du délai de réponse estimé pour éviter 
les retours inutiles. 
  
Transfert et conférence d'appel : 
Avant transfert, annonce le nom du correspondant, résume brièvement la demande et 
attends que le collègue décroche pour garantir la continuité et éviter les pertes 
d'information entre services. 
  
Utilisation des outils : 
Maîtrise le standard, le logiciel de gestion des appels et l'agenda partagé. En stage, j'ai 
constaté que 70% des oublis provenaient d'une mauvaise saisie ou d'un message 
incomplet. 
  



 
  
Exemple de message type : 
Message type: Appel pour rendez-vous. Qui: M. Martin. Téléphone: 06 12 34 56 78. Objet: 
dossier social à compléter. Urgence: moyenne. Rappeler avant 48 heures pour suite. 
  

 3.   Gérer les appels difficiles et suivi : 
  
Techniques de désescalade : 
Reste calme, laisse parler l'appelant deux à trois minutes, montre de l'empathie, reformule 
et propose une solution concrète ou un délai réaliste pour apaiser la situation et 
reprendre le contrôle. 
  
Priorisation et rappel : 
Classe les demandes selon urgence et importance, attribue un délai chiffré, par exemple 
rappel sous 24 heures ou sous 72 heures, et archive les messages pour faciliter le suivi et 
la traçabilité. 
  
Mesurer la qualité : 
Note le taux de décroché, le temps moyen de traitement et le taux de rappel manqué. 
Vise par exemple 90% de décroché en moins de 3 sonneries et un délai de réponse sous 
48 heures. 
  



 
  
Exemple de gestion d'un appel tendu : 
Un usager très énervé menaçait de partir. Je l'ai écouté, reformulé sa demande, proposé 
un rendez-vous sous 48 heures et noté tout, le dossier a été traité sous 2 jours et le client a 
été rassuré. 
  
Cas concret : 
Contexte: mise en place d'un protocole de prise de message pour une mairie recevant 150 
appels par jour. Objectif: réduire les messages incomplets et améliorer le délai de réponse 
pour le service social. 
  
Étapes : 
Analyser 3 jours d'appels, créer un formulaire de 6 champs, former 5 agents pendant 2 
heures, tester 2 semaines, et ajuster selon les retours des agents et des usagers. 
  
Résultat et livrable attendu : 
Résultat: diminution des messages incomplets de 60% et réduction du délai moyen de 
réponse de 72 à 24 heures. Livrable: modèle papier/numérique du message et tableau de 
suivi hebdomadaire. 
  



 
  

Élément Action 
Temps 
estimé 

Livrable 

Accueil Prise de ligne en moins de 
3 sonneries 

0 à 15 
secondes 

Phrase d'ouverture 
standardisée 

Identification Recueillir nom et objet 30 à 60 
secondes 

Fiche message remplie 

Action Transfert ou prise de 
message 

1 à 5 minutes Message transmis ou appel 
transféré 

Clôture Récapitulatif et formule de 
politesse 

10 à 20 
secondes 

Confirmation verbale au 
correspondant 

Suivi Inscrire dans l'outil et 
planifier rappel 

Variable Tableau de suivi 
hebdomadaire 

  

 

Pour un bon accueil, décroche en moins de trois sonneries, présente-toi et 
demande directement comment tu peux aider pour cadrer l'appel. 

• Prise de ligne rapide et ton clair, chaleureux, sans jargon, avec 
reformulation courte de la demande. 



• Utilise un message structuré en 6 points Qui, Téléphone, Objet, Détail, 
Urgence, Qui rappelle, puis annonce un délai précis. 

• Avant transfert, présente le correspondant, résume la demande et 
reste en ligne pour assurer la continuité. 

• Pour les appels difficiles, applique des techniques de désescalade, 
priorise par urgence et suis des indicateurs de qualité des appels. 

En suivant ces étapes, tu sécurises l'information, gagnes du temps et améliores la 
satisfaction de chaque personne qui appelle. 

   



Chapitre 3 : Accueil numérique : courriels, messageries et 

réseaux sociaux 
  

 1.   Gérer les courriels professionnels : 
  
Organisation de la boîte mail : 
Classe ta boîte en dossiers nommés clairement, crée des filtres automatiques et utilise 
des libellés. Consacre 30 minutes le matin et 20 minutes l'après-midi pour trier et traiter 
les priorités. 
  
Rédaction et ton : 
Rédige un objet précis, commence par une salutation adaptée, expose la demande en 2 
à 3 phrases et termine par une action claire. Adopte un ton professionnel et bienveillant. 
  
Priorisation et suivi : 
Classe les messages en urgent, à traiter et informatif. Marque les suivis avec un drapeau, 
fixe un délai de réponse de 48 heures pour les demandes courantes et archive après 
résolution. 
  
Exemple de message professionnel : 
Bonjour Madame, merci pour votre message. Je confirme la disponibilité du rendez-vous 
le mardi à 14h. Merci de répondre pour confirmer, cordialement, Julien. 
  

 2.   Utiliser les messageries instantanées : 
  
Choix de la messagerie : 
Privilégie Teams ou Slack pour les échanges internes, et WhatsApp ou Messenger pour 
contacts externes si la politique l'autorise. Vérifie la conformité RGPD avant d'utiliser un 
canal personnel. 
  
Règles professionnelles : 
Ne partage pas d'informations sensibles sur un tchat public, évite les GIFs trop familiers et 
indique systématiquement tes heures de disponibilité pour gérer les attentes des 
interlocuteurs. 
  
Gestion des conversations groupées : 
Crée des sujets clairs, mentionne les personnes concernées pour les décisions et publie 
un résumé après chaque échange important, cela évite 40% de messages redondants. 
  
Astuce gestion des messages : 
Prépare 6 modèles de réponses rapides pour les demandes fréquentes, cela te fera 
gagner environ 20 à 30 minutes par jour en moyenne en période chargée. 
  



Canal Usage 
Temps de réponse 

recommandé 

Courriel professionnel Demandes formelles, suivis 48 heures 

Messagerie 
instantanée 

Questions rapides, 
coordination 

1 heure pendant heures 
d'ouverture 

Réseaux sociaux Demandes publiques, 
réputation 

2 heures pour pages actives 

  

 3.   Réseaux sociaux pour l'accueil : 
  
Réponse aux commentaires publics : 
Réponds rapidement, remercie l'auteur et propose une solution ou un canal privé si 
nécessaire. Personnalise la réponse pour montrer de l'écoute et éviter un effet robotique. 
  
Modération et vigilance : 
Applique la charte de la page, masque ou supprime les messages injurieux et conserve 
une capture pour suivi. Signale tout contenu illégal au responsable ou service juridique. 
  
Reporting et suivi : 
Mesure chaque mois le volume de messages, le temps de réponse moyen et le taux de 
résolution. Partage un tableau synthétique avec l'équipe pour améliorer les process. 
  
Cas concret : 
Contexte, la mairie reçoit 250 messages mensuels sur sa page Facebook, souvent les 
mêmes questions sur horaires et démarches administratives. Le flux générait 12 heures de 
travail hebdomadaire. 
  
Exemple de plan d'action : 
Audit 7 jours, création de 10 posts FAQ, mise en place de 20 réponses types et formation 
rapide de 2 personnes en 14 jours. Résultat, baisse de 60% des questions répétitives. 
  



 
  
Livrable attendu : 
Un fichier Excel avec 3 onglets, statistiques mensuelles, 20 modèles de réponse et un 
planning de 10 publications pour 30 jours, prêt à être partagé avec le responsable. 
Je me souviens d'un stage où une réponse rapide sur Messenger a évité une plainte, cela 
m'a appris l'importance du timing. 
  

Action Fréquence Objectif 

Trier la boîte mail 2 fois par jour Réduire les retards 

Vérifier les messages sociaux Toutes les 2 heures Répondre en 2 heures 

Mettre à jour FAQ Mensuel Diminuer les demandes répétitives 

Exporter rapport Mensuel Suivre les indicateurs 

  

 

Pour un accueil numérique efficace, structure ta boîte mail et ton usage des 
messageries. 

• Organise tes courriels par dossiers, filtres et libellés, et traite-les à 
heures fixes pour garder la priorité sur l'essentiel. 

• Rédige des messages courts avec objet clair et action, ton pro et 
bienveillant, et réponds sous 48 heures. 

• Utilise la messagerie instantanée pour les questions rapides, respecte 
la charte de communication interne et sécurise les infos sensibles. 



• Sur les réseaux sociaux, réponds vite, personnalise, modère les abus et 
suis des indicateurs simples mensuels pour optimiser FAQ et modèles 
de réponses. 

En appliquant ces routines, tu gagnes du temps, réduis les erreurs et améliores 
l'expérience des usagers sur tous les canaux. 

   



Chapitre 4 : Identification des besoins, information et conseil du 

public 
  

 1.   Repères pour identifier les besoins : 
  
Observation et questionnement : 
Regarde la posture, écoute le ton et pose 3 questions ouvertes pour clarifier la demande, 
par exemple qui, quoi, quand. Ces éléments évitent les malentendus et gagnent du 
temps. 
  
Analyse du besoin explicite et implicite : 
Différencie ce que dit la personne et ce qu'elle cherche vraiment, identifie le besoin 
explicite puis l'implicite, parfois lié à un stress ou une urgence, note tout cela clairement. 
  
Utilisation des supports et sources : 
Consulte les brochures, FAQ et site web, vérifie 2 sources au minimum pour confirmer 
l'information, et propose une solution adaptée en citant la source si nécessaire. 
  
Exemple d'identification rapide : 
Un client dit vouloir un rendez-vous. Après 2 questions, tu apprends qu'il veut un conseil 
urgent pour un dossier, tu proposes un créneau dans l'heure. 
  

 2.   Techniques d'information et de conseil : 
  
Adapter le langage : 
Parle simple, évite le jargon, reformule en une ou 2 phrases pour vérifier la 
compréhension. Utilise des exemples concrets, et adapte ton registre selon l'âge ou la 
situation. 
  
Structures de conseil efficaces : 
Utilise la méthode courte: écouter, reformuler, proposer 2 solutions, confirmer le choix. 
Note l'accord et les actions à suivre, précise les délais et les responsabilités. 
  
Gérer les limites et orienter : 
Si la demande dépasse tes compétences, dis-le et oriente vers la bonne personne ou le 
bon service. Donne 2 contacts ou créneaux précis pour faciliter le suivi. 
  
Astuce stage : 
Prépare une fiche de 5 lignes type pour chaque demande fréquente, tu gagneras 2 à 3 
minutes par dossier et réduiras les erreurs. 
  

 3.   Cas concret, livrable et checklist : 
  
Mini cas concret : 



Contexte: accueil d'une salle municipale qui réserve 12 créneaux pour un événement, 
public varié, demande d'information sur tarifs et équipement. 

• Étape 1: Recueil des besoins en 4 questions, durée 5 minutes. 
• Étape 2: Vérification des disponibilités du lieu, mise à jour du planning en 2 

minutes. 
• Étape 3: Proposition de 3 options de tarif et équipement, envoi du récapitulatif 

par e-mail. 

Résultat et livrable : 
Résultat: réservation confirmée en 48 heures, taux d'erreur zéro sur l'équipement. Livrable: 
fiche récapitulative de 1 page envoyée par e-mail, incluant 3 options et prix détaillés. 
  
Petite anecdote: lors de mon stage, une question mal posée a fait perdre 30 minutes, 
depuis j'utilise toujours 3 questions ouvertes pour être clair. 
  

Élément Question à se poser Action rapide 

Identification Quel est le besoin principal et le 
degré d'urgence 

Reformuler en 1 phrase et valider 

Documentation Quelle info officielle confirme la 
réponse 

Citer la source et envoyer le lien 
ou la fiche 

Orientation Faut-il transférer à un service ou 
un expert 

Donner 2 contacts avec créneaux 
possibles 

Suivi Comment s'assurer que la solution 
a été appliquée 

Planifier un rappel ou un e-mail 
de confirmation 

  

 

Pour identifier un besoin, observe l'attitude, écoute la voix et utilise au moins 3 
questions ouvertes pour clarifier la demande. 

• Distingue besoin explicite et implicite, souvent lié au stress ou à 
l'urgence. 

• Appuie-toi sur des sources d'information fiables en vérifiant au moins 
2 supports. 

• Adapte ton langage, reformule, puis applique une méthode courte de 
conseil en 4 étapes. 

• Si tu es limité, oriente avec des contacts et créneaux précis, puis 
prévois un suivi. 



Les cas concrets et la checklist t'aident à structurer tes échanges, réduire les erreurs 
et gagner du temps. Plus tu prépares tes fiches types, plus tes réponses seront 
rapides et claires. 

   



Chapitre 5 : Gestion des flux, conflits et situations délicates 
  

 1.   Optimiser la gestion des flux : 
  
Organisation de l'espace : 
Range les files, postes et zones d'attente pour réduire le temps perçu. Une file bien 
organisée réduit l'attente de 20 à 40% en pratique, et améliore l'expérience client 
immédiatement. 
  

 
  
Affichage et signalétique : 
Installe des panneaux clairs et visibles, utilise des codes couleurs simples. Les 
informations doivent se lire en moins de 5 secondes, sinon elles ne servent pas 
efficacement. 
  
Outils de gestion des flux : 
Utilise un numéro d'attente, une application de prise de rdv, ou un tableau d'affichage 
digital pour lisser l'affluence et éviter les pics aux heures de pointe. 
  
Exemple d'optimisation d'un flux d'attente : 
Dans un accueil municipal, on a réduit l'attente moyenne de 18 à 9 minutes en 
répartissant 2 guichets supplémentaires sur les heures 11h-14h et en affichant les temps 
estimés. 
  

 2.   Prévenir et gérer les conflits : 
  
Signes avant-coureurs : 



Repère les gestes, le ton élevé, l'impatience répétée ou les regards insistants. Intervenir tôt 
évite souvent l'escalade et protège ton équipe. 
  
Techniques de désescalade : 
Parle lentement, reformule la demande, propose des solutions concrètes et garde une 
posture ouverte. Ces gestes calment en général 70% des situations tendues. 
  

 
  
Procédure d'alerte : 
Connais la chaîne d'alerte interne, le numéro de sécurité et où trouver un collègue de 
renfort. Agis selon le protocole pour documenter chaque incident. 
  
Exemple de désescalade : 
Un usager énervé pour un délai a retrouvé son calme après que j'ai expliqué les étapes à 
venir et proposé un rdv téléphonique dans les 48 heures. 
  

Type de conflit Action recommandée Délai cible 

Impatience liée à 
l'attente 

Informer, proposer prise de ticket ou rdv Immédiat 

Erreur de dossier S'excuser, corriger, transmettre au service 
compétent 

24 à 72 
heures 

Comportement agressif Sécuriser l'espace, alerter, documenter Immédiat 

  



 3.   Gérer les situations délicates et incidents : 
  
Personnes vulnérables : 
Adopte un ton rassurant, propose une place assise, un rdv prioritaire ou un contact 
téléphonique. Note les besoins particuliers pour assurer un suivi adapté. 
  
Urgences et incidents majeurs : 
Suis le plan d'urgence, appelle les secours si nécessaire, évacue si l'ordre l'exige et 
renseigne le registre d'incident. Le temps de réaction doit être inférieur à 5 minutes. 
  
Suivi et signalement : 
Rédige un rapport clair avec date, heure, personnes impliquées et actions prises. 
Transmets ce livrable au responsable sous 24 heures pour assurer traçabilité et 
amélioration. 
  
Mini cas concret - gestion d'une file surchargée : 
Contexte : arrivée imprévue de 80 personnes pendant une distribution. Étapes : ouverture 
d'un guichet supplémentaire, affichage des temps, tri prioritaire. Résultat : temps moyen 
d'attente réduit de 35% en 2 heures. Livrable attendu : rapport chiffré de 1 page indiquant 
volumes horaires, mesures prises et proposition d'amélioration. 
  

 
  
Astuce pratique : 
Sur ton stage, note 3 erreurs fréquentes de gestion de flux et propose 2 améliorations 
simples, ton tuteur appréciera l'initiative et cela te fera gagner en autonomie. 
  

Checklist opérationnelle Action 



Avant ouverture Vérifier signalétique et distribution de tickets 

Pendant affluence Ouvrir renfort si file > 10 personnes 

Si conflit Appliquer technique de désescalade et alerter 

Après incident Remplir rapport et informer la hiérarchie 

  

 

Ce chapitre t'aide à mieux gérer les files, les conflits et les incidents au quotidien. 

• Organise l'espace et la signalétique claire et visible pour réduire le 
temps d'attente perçu. 

• Utilise tickets, rendez-vous et affichage des délais pour lisser les pics 
d'affluence. 

• Repère tôt les signes de tension, applique une communication calme 
et structurée et connais la procédure d'alerte. 

• Avec les personnes vulnérables, adopte un accueil prioritaire et assure 
un suivi tracé des incidents. 

En appliquant ces réflexes et la checklist avant-pendant-après incident, tu 
sécurises l'accueil, réduis les temps d'attente et limites les conflits tout en 
protégeant ton équipe et le public. 

   



Gérer la relation commerciale 
  
Présentation de la matière : 
En Bac Pro MA, la matière Gérer la relation commerciale t’apprend à comprendre les 
besoins des clients et à y répondre dans des situations d’accueil réelles ou simulées. 
  
Cette matière conduit à une épreuve d’analyse de situations professionnelles liées à la 
relation commerciale, une étude de cas écrite de 3 heures avec un coefficient de 4. 
  
L’évaluation peut aussi prendre la forme d’un contrôle en cours de formation en 2 études 
de cas, organisées entre la 1re et la terminale. Globalement, cette épreuve pèse autour de 
12 % de la note finale. 
  

• Contribuer au développement de la relation commerciale 
• Fidéliser les clients de l’organisation 
• Gérer les réclamations clients 

Conseil : 
Pour réussir Gérer la relation commerciale, travaille régulièrement. Prévois 2 créneaux de 
30 minutes pour revoir les notions clés, apprendre le vocabulaire et refaire une étude de 
cas d’ancienne session. 
  
Le jour de l’épreuve, commence par lire le dossier, surligne les données chiffrées, puis 
rédige des réponses structurées. Un camarade m’a confié qu’il avait gagné 3 points rien 
qu’en appliquant cette méthode. 
  

Table des matières 
  
Chapitre 1 : Argumentation et conseils adaptés au client  ...................................................................  Aller 

      1.   Comprendre le client  .........................................................................................................................................  Aller 

      2.   Présenter des conseils et conclure la vente  .....................................................................................  Aller 

Chapitre 2 : Mise en valeur de l'offre, des produits et des services  ................................................  Aller 

      1.   Positionner l'offre  ...................................................................................................................................................  Aller 

      2.   Valoriser les produits et services en point de vente  ...................................................................  Aller 

      3.   Communication et merchandising digital  .......................................................................................  Aller 

Chapitre 3 : Actions de fidélisation et suivi de la satisfaction  ............................................................  Aller 

      1.   Principes et objectifs de la fidélisation  ..................................................................................................  Aller 

      2.   Actions concrètes de fidélisation en point d'accueil  .................................................................  Aller 

      3.   Suivi de la satisfaction et indicateurs pratiques  ...........................................................................  Aller 

Chapitre 4 : Prise en compte des profils et cultures des clients  .......................................................  Aller 



      1.   Identifier les profils et leurs besoins  ........................................................................................................  Aller 

      2.   Adapter la communication selon la culture et les attentes  .................................................  Aller 

      3.   Cas concret et adaptation en situation réelle  ...............................................................................  Aller 



Chapitre 1 : Argumentation et conseils adaptés au client 
  

 1.   Comprendre le client : 
  
Identification des besoins : 
Observe, écoute et reformule pour détecter le besoin principal. Commence par poser 3 
questions ouvertes et 2 fermées pour clarifier la demande en moins de 3 minutes. 
  
Argumentation adaptée : 
Adapte ton argument en fonction du profil client, en valorisant 2 à 3 bénéfices clés et en 
évitant le jargon. Priorise l'avantage principal pour capter l'attention en 20 secondes. 
  
Exemple d'argument : 
Exemple d'argument pour un client cherchant une assurance voyage: mettre en avant la 
couverture médicale immédiate, assistance 24h, et un tarif compétitif dès 2 jours de 
voyage réservé. 
  

 2.   Présenter des conseils et conclure la vente : 
  
Conseils personnalisés : 
Donne au client 2 ou 3 conseils concrets qui améliorent son expérience, par exemple 
comment utiliser le service ou éviter un coût supplémentaire, en 30 à 60 secondes. 
  
Gestion des objections : 
Accueille l'objection, reformule, et propose une preuve ou une alternative. Une réponse 
claire et courte réduit la méfiance en moyenne de 40% en entretien client. 
  
Fermeture et suivi : 
Propose une action simple, demande l'accord, puis indique le suivi: mail de confirmation 
sous 24 heures et appel de 3 minutes sous 7 jours si besoin. 
  
Astuce de stage : 
Durant mon stage j'avais l'habitude de préparer 5 scripts de réponses, ça m'a aidé à 
gagner 2 rendez vous supplémentaires par semaine. 
  

Technique Quand l'utiliser Exemple de phrase 

Question 
ouverte 

En découverte, durera 1 à 2 
minutes 

"Pouvez-vous me dire ce qui est 
important pour vous?" 

Avantage-
bénéfice 

Quand tu veux convaincre 
rapidement 

"Cela vous permet d'économiser 20% sur 
vos frais annuels." 

Preuve sociale Face à une objection sur la 
fiabilité 

"Plus de 200 clients ont choisi cette 
option ce mois ci." 



Choisis la technique selon le temps et l'objectif. En moyenne, 1 minute suffit pour une 
approche rapide, 5 minutes pour une argumentation complète, et 10 minutes pour 
négocier une objection. 
  

Action Vérification 

Accueillir Regard, sourire, écoute active 

Identifier le besoin 3 questions posées, reformulation faite 

Proposer 2 bénéfices mis en avant 

Conclure Accord obtenu ou prochaine action planifiée 

  
Mini cas concret : 
Contexte: au guichet d'un office de tourisme, le client cherche un pass transport pour 3 
jours pour une famille de 4 personnes. 
  
Étapes : 
Étapes: accueil, identification en 2 minutes, proposition de 2 options, réponse aux 
objections puis validation. Total interaction estimée 7 minutes par client. 
  
Résultat : 
Résultat: vente du pass famille à 80 euros, hausse de 15% du chiffre d'affaires journalier sur 
1 journée, satisfaction client notée 4,5 sur 5. 
  
Livrable attendu : 
Livrable attendu: fiche client complétée et mail de confirmation envoyé sous 24 heures, 
modèle de facture PDF d'une page et rapport de vente quotidien. 
  
Erreurs fréquentes et conseils pratiques : 
Ne pas présumer du besoin, éviter le discours trop technique, ne pas raccourcir l'accueil 
pour gagner du temps. Rappelle toi que 70% de la confiance se joue dans les 2 premières 
minutes. 
  

 

Pour bien vendre, commence par comprendre précisément le besoin du client en 
moins de 3 minutes grâce aux questions ouvertes puis fermées. 

• Structure ton échange: accueil, identification du besoin, proposition, 
conclusion et prochaine action claire. 

• Adapte l’argumentaire au profil, mets en avant 2 ou 3 bénéfices clés et 
illustre par une preuve ou un exemple client. 



• Face aux objections, reformule, rassure avec preuve sociale ou 
alternative, puis propose une action simple pour conclure. 

• Soigne l’accueil: regard, sourire, écoute active, la confiance se joue 
surtout dans les 2 premières minutes. 

En appliquant ces étapes et en préparant quelques scripts, tu gagnes en efficacité, 
en ventes conclues et en satisfaction client durable. 

   



Chapitre 2 : Mise en valeur de l'offre, des produits et des services 
  

 1.   Positionner l'offre : 
  
Segmentation et ciblage : 
Commence par définir qui sont tes clients, leurs besoins et leur pouvoir d'achat. 
Segmenter l'offre aide à proposer le bon produit au bon moment et évite des 
présentations inutiles. 
  
Assortiment et profondeur : 
Choisis un assortiment équilibré, 8 à 12 références par catégorie pour commencer. Trop 
de choix perd le client, trop peu réduit la vente additionnelle et la satisfaction client. 
  
Tarification et positionnement prix : 
Fixe un prix cohérent avec la valeur perçue, utilise 3 niveaux, entrée, standard et premium. 
Cette règle simple augmente le taux de transformation de 3 à 7 points en moyenne. 
  
Exemple d'assortiment : 
Pour un accueil touristique, propose 10 références boisson et 6 produits d'accueil, 
couvrant 80% des demandes en 1 semaine selon nos relevés de stage, et ajuste selon 
ventes. 
  

 2.   Valoriser les produits et services en point de vente : 
  
Merchandising visuel : 
Travaille la visibilité avec hauteur, couleurs et éclairage. Place les meilleures ventes à 
hauteur des yeux et utilise un affichage clair pour les promotions afin d'améliorer l'achat 
impulsif. 
  
Argumentaire produit en 20 secondes : 
Prépare un pitch de 20 secondes qui dit bénéfices, prix et preuve. Répète-le jusqu'à 10 fois 
pour le mémoriser, c'est souvent utile lors des interactions en accueil. 
  
Offres packagées et ventes additionnelles : 
Propose des packs simples, réduction 10% si achat de 2 articles complémentaires. Les 
packs augmentent le panier moyen en moyenne de 12% selon des études de secteur. 
  
Astuce stage : 
Lors de ton stage, note 5 objections fréquentes et prépare 3 réponses courtes, cela te fait 
gagner 30 secondes à chaque interaction et rassure le client. 
  
Petite anecdote: lors d'un stage, j'ai déplacé un produit et il a doublé ses ventes en 2 
semaines, j'étais surpris mais ça marche souvent. 
  

 3.   Communication et merchandising digital : 



  
Visuels et fiches produit : 
Rédige des fiches claires de 40 à 80 mots, avec 3 photos, usage et bénéfices. Un bon 
visuel augmente le clic de 25% et réduit les retours au comptoir ou en ligne. 
  
Avis clients et preuve sociale : 
Collecte et affiche au moins 10 avis pertinents, réponds aux avis négatifs en moins de 48 
heures. Les avis renforcent la confiance surtout pour des services nouveaux ou 
saisonniers. 
  
Optimisation des promotions en ligne : 
Planifie promotions sur 2 à 3 semaines, communique via mail et affichage, mesure ventes 
journalières. Ajuste prix si conversion inférieure à 1% pour éviter les pertes. 
  
Exemple d'email promo : 
Envoie un mail court avec 1 photo, 3 bénéfices et un bouton, résultat attendu 
augmentation des clics de 20% et +5 ventes par semaine sur 4 semaines. 
  
Mini cas concret : 
Un office de tourisme veut augmenter ventes de brochures payantes. Tu analyses trafic, 
proposes assortiment de 6 brochures ciblées et crées un emplacement à hauteur des 
yeux, tu testes 3 semaines. 
  
Résultat, ventes hebdo passent de 10 à 16, panier moyen +30%. Livrable attendu une fiche 
action de 1 page et un plan de merchandising avec photos et étiquettes prix. 
  

Action Pourquoi 

Vérifier l'emplacement Augmente visibilité et facilite l'achat impulsif 

Mettre étiquettes claires Réduit les hésitations et accélère la décision 

Collecter avis Renforce confiance, surtout pour les services 

Mesurer et ajuster Permet d'améliorer l'offre en continu 

  

 

Pour bien vendre, commence par segmenter tes clients et adapter ton offre à leurs 
besoins et budgets. Choisis un assortiment limité mais varié avec 3 niveaux de prix 
pour guider la décision. 

• Positionne chaque gamme avec 8 à 12 références pertinentes et 3 
niveaux prix. 



• Travaille un merchandising visuel soigné : hauteur des yeux, lumière, 
promos lisibles. 

• Prépare un pitch de 20 secondes et des réponses aux objections pour 
rassurer. 

• Soigne le digital : fiches courtes, photos, preuves et avis clients, 
promos testées et ajustées. 

Mesure systématiquement ventes, trafic et conversion pour ajuster ton offre, tes prix 
et ta présentation, afin de faire progresser en continu ton chiffre d'affaires. 

   



Chapitre 3 : Actions de fidélisation et suivi de la satisfaction 
  

 1.   Principes et objectifs de la fidélisation : 
  
Pourquoi fidéliser ? 
Fidéliser, c'est garder un client content et le faire revenir régulièrement, souvent moins 
coûteux que d'en conquérir un nouveau. L'objectif est d'augmenter la fréquence de visite 
et la valeur moyenne par client. 
  
Valeurs mesurables : 
On suit des indicateurs simples, par exemple taux de retour, panier moyen, taux de 
recommandation. Vise une amélioration progressive, par exemple augmenter le taux de 
retour de 5 points sur 12 mois. 
  
Pourquoi c'est utile pour toi ? 
En accueil, tu es souvent le visage de l'entreprise, tu peux renforcer la confiance et 
transformer une visite en relation. Une bonne attitude réduit les réclamations et améliore 
les avis en ligne. 
  
Exemple d'optimisation d'un processus de production : 
Envoyer un message de remerciement sous 48 heures après la visite augmente les 
chances de retour, la relance à J+7 concrétise l'engagement et rappelle l'offre. 
  

 2.   Actions concrètes de fidélisation en point d'accueil : 
  
Programme de fidélité simple : 
Propose une carte de fidélité papier ou numérique, 1 tampon = 1 visite, récompense au 6e 
passage par une offre de 10% ou un produit offert. Rends la règle claire et rapide à 
expliquer. 
  
Relances et communications : 
Utilise SMS, e-mail ou appel selon le profil du client. Plan typique, message de 
remerciement J+2, relance offre J+7, rappel anniversaire chaque année. Limite les envois 
à 4 par mois. 
  
Actions relationnelles sur place : 
Fais des gestes simples, propose un suivi personnalisé, note les préférences clients. Un 
contact humain de 1 à 2 minutes en plus peut suffire pour créer de la fidélité durable. 
  
Exemple d'enquête de satisfaction : 
Après une prestation, envoie un questionnaire de 5 questions, temps de réponse 2 
minutes, objectif de taux de réponse 10 à 20%, analyse hebdomadaire pour ajuster 
rapidement. 
  

Action Kpi à suivre Fréquence 



Carte de fidélité Taux de réactivation Suivi mensuel 

Envoi SMS de remerciement Taux de clic/réponse Hebdomadaire 

Questionnaire court Taux de satisfaction Après chaque prestation 

  

 3.   Suivi de la satisfaction et indicateurs pratiques : 
  
Méthodes de collecte : 
Utilise trois canaux principaux, questionnaire papier au comptoir, lien par SMS ou e-mail, 
et avis en ligne. Favorise les enquêtes courtes de 3 à 5 questions pour obtenir 10 à 20% de 
réponses. 
  
Indicateurs à suivre : 
Mesure taux de satisfaction global, nombre de réclamations, délai moyen de réponse. Fixe 
des cibles, par exemple réduire les réclamations de 30% en 6 mois grâce à des actions 
correctives. 
  

 
  
Exploitation des retours : 
Analyse les commentaires toutes les semaines, partage les points récurrents avec 
l'équipe, planifie au moins 1 action corrective chaque mois. Communique les 
améliorations aux clients pour montrer que tu écoutes. 
  
Exemple d'enquête après un accueil : 
Questionnaire de 3 questions, délai d'envoi J+2, objectif 15% de réponses, corrections 
appliquées sous 15 jours en moyenne. 



  

 
  
Cas concret - mise en place d'un plan de fidélisation en mairie : 
Contexte : mairie d'une commune de 8 000 habitants souhaite fidéliser visiteurs et 
usagers du service accueil. Étapes : mise en place d'une carte fidélité pour 6 visites, envoi 
de SMS de rappel J+7, création d'un mini questionnaire de satisfaction. Résultat : taux de 
retour des usagers augmenté de 12% en 6 mois, taux de satisfaction moyen 88%. Livrable 
attendu : rapport de 2 pages avec tableau des KPI mensuels et proposition de 3 actions 
prioritaires. 
  



 
  
Checklist opérationnelle : 
  

Tâche À faire 

Enregistrer préférence client Noter dans le CRM ou cahier dédié après chaque 
visite 

Envoyer message de 
remerciement 

Envoyer sous 48 heures via SMS ou e-mail 

Lancer enquête courte Envoyer J+2, relancer J+7 si pas de réponse 

Analyser retours Réunion hebdomadaire 20 minutes pour actions 

Communiquer amélioration Informer les clients via affichage et réseaux sociaux 

  
Astuces de stage et erreurs fréquentes : 
Pense à centraliser les retours pour éviter les doublons, évite d'envoyer trop de messages, 
et forme-toi à noter les remarques précises. Erreur fréquente, ne pas relancer les 
réclamations sous 48 heures, ce qui aggrave l'insatisfaction. 
  
Exemple de mini-anecdote terrain : 
Lors d'un stage, un simple « merci et à bientôt » personnalisé a réconcilié un client 
mécontent et évité une mauvaise note en ligne. 
  

 



La fidélisation en accueil vise à faire revenir les clients et à augmenter leur panier 
moyen grâce à des actions simples, mesurables et régulières. 

• Propose un programme de fidélité simple (tampons, récompense au 
6e passage) avec règles claires. 

• Envoie des messages de remerciement rapides puis des relances 
ciblées (J+2, J+7, anniversaire). 

• Collecte des avis via enquêtes de satisfaction courtes et avis en ligne 
pour atteindre 10 à 20% de réponses. 

• Mets en place une analyse hebdomadaire des retours pour décider 
d'au moins une action corrective par mois. 

En appliquant ces gestes concrets et en suivant quelques indicateurs clés, tu 
renforces la confiance, réduis les réclamations et transformes chaque visite en 
relation durable. 

   



Chapitre 4 : Prise en compte des profils et cultures des clients 
  

 1.   Identifier les profils et leurs besoins : 
  
Catégoriser les clients : 
Repère l'âge, la langue parlée, la mobilité, le motif de visite et le niveau numérique. Ces 
éléments orientent ton accueil et la durée d'accompagnement. Note-les sur la fiche client 
ou le CRM. 
  
Outils d'observation : 
Utilise l'observation, des questions ouvertes et un court formulaire de 2 à 3 questions. Un 
repérage prend 30 à 120 secondes, suffisant pour proposer une solution adaptée ou un 
relais. 
  
Exemple d'identification : 
Une stagiaire a repéré qu'un client venait 2 fois par semaine et préférait le matin. Elle a 
noté ce détail en 30 secondes, cela a permis d'anticiper son dossier et d'améliorer la 
relation. 
Je me rappelle qu'un geste simple a changé la journée d'un client, ça m'a marqué. 
  

 2.   Adapter la communication selon la culture et les attentes : 
  
Formes de communication : 
Choisis un ton formel ou familier selon le profil, adapte le volume et la vitesse de la voix. 
Pour les seniors, parle lentement et reformule, pour les jeunes sois concis et digital. 
  
Langues et supports : 
Prépare supports visuels, pictogrammes et 1 ou 2 traductions clés. Utilise une application 
de traduction en direct si nécessaire et propose des documents écrits faciles à lire. 
  
Astuce pratique : 
Apprends 10 phrases de politesse en 3 langues les plus courantes localement, cela crée 
immédiatement de la confiance et économise 20 à 30 secondes par échange. 
  

Profil Comportement fréquent Action recommandée 

Senior Prend plus de temps pour 
comprendre 

Parler lentement, reformuler, 
documents en gros caractères 

Non 
francophone 

Barrière linguistique, 
hésitation 

Utiliser pictogrammes, traducteur, 
proposer un interprète 

Jeune 
connecté 

Préfère supports digitaux Proposer lien web, QR code, réponse 
courte et claire 

  



 3.   Cas concret et adaptation en situation réelle : 
  
Mini cas concret : 
Contexte: guichet municipal qui reçoit 1 200 visiteurs par mois, 15% non francophones. 
Objectif: augmenter la satisfaction client de 20% en 3 mois, avec un budget formation de 
800 euros. 
  
Étapes et livrable : 
Étapes: audit 1 semaine, formation 4 heures pour 8 agents, création de 4 fiches langues, 
test sur 200 visiteurs. Livrable: kit d'accueil de 5 pages, scripts et tableau de suivi des cas. 
  
Exemple d'adaptation concrète : 
Après 3 mois, le projet pilote montre une augmentation de la satisfaction de 22% et une 
réduction du temps moyen d'attente de 12%, grâce au kit et à la formation ciblée. 
  

Élément Action rapide 

Langue du client Proposer traduction ou pictogramme, noter préférence 

Préférence horaire Proposer créneaux adaptés et enregistrer la préférence 

Capacité numérique Proposer aide pour formulaires en ligne ou version papier 

Compréhension Demander au client de reformuler, vérifier la compréhension 

Suivi Noter l'action et prévoir rappel si nécessaire 

  

 

Ce chapitre t'apprend à repérer vite le profil de chaque client pour adapter ton 
accueil. 

• Observe âge, langue, mobilité, motif et niveau de maîtrise numérique, 
puis note-les dans la fiche ou le CRM. 

• En 30 à 120 secondes, combine observation, questions ouvertes et mini 
formulaire ciblé pour cerner les besoins. 

• Adapte ton langage: plus lent et reformulé pour seniors, plus concis et 
orienté digital pour les jeunes, avec supports visuels et traductions 
simples. 

• Crée un kit d'accueil avec scripts, pictogrammes et fiches langues 
essentielles pour l'équipe, ce qui améliore satisfaction et réduit les 
temps d'attente. 

En personnalisant ta communication à chaque profil, tu crées plus de confiance et 
rends le service plus efficace pour tous. 

   



Gérer l'information et des prestations à des fins 
organisationnelles 

  
Présentation de la matière : 
Dans le Bac Pro MA (Métiers de l’Accueil), la matière Gérer l'information et des 
prestations t'apprend à organiser l'information utile à la vie de l'organisation. 
  
Tu travailles sur des mails, des agendas, des réservations ou des comptes rendus, un 
camarade m'a raconté qu'il avait compris ce chapitre en organisant un salon pendant 
son stage. 
  
Cette matière conduit à une sous-épreuve professionnelle orale de 30 minutes, appuyée 
sur un dossier de 3 situations, avec un coefficient de 4, intégrée à une épreuve 
professionnelle notée 9. En lycée ou CFA, la note se construit surtout en CCF pendant la 1re 
et la terminale. 
  
Conseil : 
Pour réussir, commence par garder une trace claire de tout ce que tu fais en PFMP : 
Compte rendus et mails utiles. Consacre chaque semaine 2 créneaux de 20 minutes pour 
les mettre à jour. 
  
Ensuite, prépare tôt ton dossier en choisissant 3 situations variées, rédige 3 fiches claires 
et entraîne-toi à les présenter pendant 30 minutes avec un camarade calme. 
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Chapitre 1 : Collecte, tri et mise à jour des informations clients 
  

 1.   Collecte des informations clients : 
  
Quels informations collecter ? 
Commence par les 5 informations essentielles, nom, prénom, téléphone, adresse mail et 
motif de visite, puis ajoute préférences, langue et statut client pour mieux personnaliser 
l'accueil. 
  
Comment collecter légalement et clairement ? 
Demande toujours le consentement oral ou écrit, note la date de collecte et informe sur 
l'usage des données, respecte les règles de confidentialité en vigueur pour protéger la 
personne. 
  
Outils pour la collecte : 
Utilise un formulaire papier standard ou un formulaire numérique simple, choisis un 
champ unique pour l'email et une case pour le consentement, évite les champs inutiles 
qui découragent le client. 
  
Exemple de fiche client remplie : 
Fiche papier complétée en 3 minutes, avec nom, tel, mail, motif visite, consentement 
coché et signature, ce type de fiche facilite la saisie ensuite dans le logiciel. 
  

Élément Question à se poser 

Nom et prénom Le nom est-il correctement orthographié 

Téléphone Numéro principal ou secondaire 

Adresse mail Adresse valide et professionnelle 

Consentement Le client a-t-il accepté l'utilisation des données 

  

 1.   Tri et mise à jour des informations clients : 
  
Critères de tri : 
Classe les fiches par statut, actif, prospect, inactif, priorité ou fréquence de visite, et ajoute 
une étiquette pour repérer les clients VIP ou les dossiers à relancer rapidement. 
  
Mise à jour et périodicité : 
Planifie une mise à jour tous les 3 mois pour clients actifs, tous les 12 mois pour prospects, 
et fais une revue rapide après chaque interaction importante pour garder 95% 
d'exactitude. 
  
Outils et bonnes pratiques terrain : 



Utilise un tableur ou un CRM simple, garde une sauvegarde quotidienne, adopte des 
conventions de nommage et évite les doublons en vérifiant le numéro de téléphone ou 
l'email avant création. 
  
Astuce de stage : 
Quand j'étais en stage, j'ai réduit les doublons de 40% en 2 semaines juste en 
standardisant les formats de numéro et en fusionnant les fiches similaires. 
  
Mini cas concret : mise à jour de 1 200 fiches clients : 
Contexte, un accueil municipal doit mettre à jour 1 200 fiches en 2 semaines pour préparer 
une campagne d'information ciblée, objectif atteindre 95% de complétude pour les 
emails et téléphones. 

• Étape 1 Vérifier et trier les fiches actives, repérer les doublons 
• Étape 2 Contacter par téléphone ou mail 1 200 personnes pour confirmer les 

données 
• Étape 3 Saisir les mises à jour et exporter un fichier propre 

Résultat attendu Mettre à jour 1 140 fiches, soit 95% de 1 200, livrable un fichier CSV de 1 200 
lignes avec colonne complétude et rapport Excel indiquant taux de réponse. 
  

Tâche Contrôle rapide 

Vérifier doublons Comparer email et téléphone 

Confirmer consentement Date et case cochée 

Mettre à jour coordonnées Champ rempli et format standard 

Sauvegarde Export quotidien en CSV 

  

 

Pour une base client utile, commence par collecter nom, prénom, téléphone, mail et 
motif de visite, puis ajoute préférences et statut. Demande toujours le 
consentement, note la date et explique l'utilisation des données pour rester 
conforme. 

• Utilise un formulaire simple avec case de consentement clairement 
visible. 

• Vérifie orthographe, numéro principal et adresse mail valide avant 
saisie. 

• Trie par statut (actif, prospect, inactif) et repère clients VIP à suivre. 
• Met à jour tous les 3 à 12 mois, contrôle doublons et fais une 

sauvegarde quotidienne sécurisée. 



En appliquant ces règles avec un tableur ou un CRM, tu peux atteindre une base à 
95 % fiable, prête pour des campagnes ciblées et un accueil vraiment personnalisé. 

   



Chapitre 2 : Utilisation de logiciels bureautiques et d'outils de 

planification 
  

 1.   Prise en main des logiciels bureautiques : 
  
Interface et documents types : 
Dans ton travail d'accueil, tu vas utiliser principalement un traitement de texte, un tableur 
et un outil de présentation. Apprends les modèles de compte rendu, de courrier et de 
fiche client pour gagner 10 à 15 minutes par tâche. 
  
Raccourcis et bonnes pratiques : 
Maîtrise les raccourcis courants pour enregistrer, copier, coller et annuler, cela réduit les 
erreurs et accélère ton travail. Sauvegarde toujours sous un nom clair avec la date au 
format AAAA-MM-JJ. 
  
Exemple d'utilisation d'un modèle : 
Tu peux créer un modèle de confirmation de rendez-vous dans Word avec champs 
préremplis, ainsi tu imprimes ou envoies 20 confirmations en 5 minutes au lieu de tout 
saisir. 
  

 2.   Outils de planification et gestion du temps : 
  
Agenda et calendrier : 
Utilise un calendrier partagé pour suivre les rendez-vous et les créneaux de l'équipe. 
Google Calendar ou Outlook permettent de réserver des salles et d'envoyer des rappels 
automatiques à 24 heures et 1 heure. 
  
Tâches et priorisation : 
Classe tes tâches en trois niveaux : urgent, important, secondaire. Consacre 30 à 45 
minutes chaque matin pour planifier ta journée, cela évite de courir après les priorités et 
de rater des rendez-vous. 
  
Astuce organisation : 
Crée des plages horaires fixes pour les tâches répétitives, par exemple une demi-heure 
chaque matin pour trier les e-mails, cela limite les interruptions et augmente ta 
concentration. 
  

Outil Usage principal Avantage Limite 

Word Courriers et comptes 
rendus 

Formatage facile, 
modèles 

Peu adapté aux 
calculs 

Excel Tableaux, planning, 
calculs 

Puissant pour synthèses 
chiffrées 

Peut être complexe 
au départ 



Google 
Calendar 

Planification 
partagée 

Notifications et accès 
mobile 

Dépend d'un compte 
en ligne 

  

 3.   Collaboration et partage de l'information : 
  
Partage sécurisé : 
Utilise des dossiers partagés avec droits d'accès, pour que seuls les membres concernés 
modifient les documents. Garde une copie maître non modifiable pour éviter les erreurs 
de version et les pertes de données. 
  
Historique et traçabilité : 
Active l'historique des versions sur les outils de stockage pour revenir à une version 
précédente si nécessaire. Note qui a modifié quoi et quand dans le document ou dans le 
champ commentaire. 
  
Modèles, livrables et transmission : 
Crée des modèles standard pour les rapports hebdomadaires et pour les comptes rendus 
d'accueil. Chaque livrable doit inclure date, auteur et résumé pour faciliter la lecture en 30 
secondes. 
  
Exemple d'organisation d'un planning de réception : 
Contexte : centre d'accueil avec 5 agents et 60 rendez-vous par semaine. Étapes : créer 
un fichier Excel partagé, définir 12 créneaux par jour, synchroniser avec Google Calendar. 
Résultat : baisse des doubles réservations de 90% et gain de 2 heures par semaine. 
  

 
  



Élément Question à se poser Action rapide 

Fichier maître Qui peut modifier ce document Restreindre les droits à 2 
personnes 

Sauvegarde Où sont les sauvegardes Activer sauvegarde automatique 

Notification Les personnes sont-elles 
prévenues 

Programmer rappel 24 h avant 

  

Checklist opérationnelle Action 

1. Vérifier les modèles S'assurer que les modèles sont à jour 

2. Mettre à jour le calendrier Ajouter rendez-vous et blocages 

3. Sauvegarder les fichiers Enregistrer sur le cloud et local 

4. Envoyer les confirmations Envoyer e-mail ou SMS selon préférence 

5. Vérifier les droits Contrôler qui peut modifier 

  
Petit ressenti vécu, j'ai appris en stage qu'un planning clair évite bien des tensions entre 
collègues. 
  

 

Dans ton poste d'accueil, appuie-toi sur les logiciels bureautiques et les outils de 
planification pour organiser ton activité. 

• Maîtrise Word, Excel et un outil de présentation, avec modèles de 
documents prêts à l'emploi. 

• Utilise les raccourcis, un nommage daté clair et un calendrier partagé 
avec rappels. 

• Savoir prioriser tes tâches (urgent, important, secondaire) et bloquer 
des créneaux pour les actions répétitives. 

• Assure un partage sécurisé des fichiers, contrôles d'accès, historique 
des versions et sauvegardes. 

En suivant ces habitudes, tu réduis les erreurs, facilites la collaboration et gardes un 
planning clair pour toute l'équipe. 

   



Chapitre 3 : Rédaction et traitement de documents 

administratifs 
  

 1.   Rédiger des courriers et notes administratives : 
  
Principes de rédaction : 
Garde un langage clair, court et professionnel, évite les formulations vagues. Priorise 
l'information utile en premier, utilise des phrases de 10 à 15 mots pour rester lisible et 
efficace. 
  
Structure type d'une lettre : 
Commence par l'en-tête et la date, ajoute l'objet clair, rédige une introduction courte, 
développe 1 à 2 points principaux, termine par une formule de politesse adaptée au 
destinataire. 
  
Formules et mise en page : 
Utilise marges de 2 cm, police lisible 11 ou 12, alignement gauche ou justifié, espace entre 
paragraphes 6 à 8 points, nomme et date chaque document pour faciliter le suivi et 
l'archivage. 
  
Exemple d'un courrier de relance : 
Objet : relance de paiement. Bonjour Mme Dupont, votre facture n°12345, échéance 15/10, 
reste impayée. Merci de régulariser sous 8 jours ou nous contacter pour convenir d'un 
échéancier. 
  

 2.   Traitement des documents entrants et sortants : 
  
Enregistrement et suivi : 
Dote-toi d'un registre avec un numéro unique pour chaque document, indique date, 
expéditeur, sujet et statut. Cela réduit les pertes et facilite les recherches en 2 minutes 
maximum par document. 
  
Numérisation et indexation : 
Scanne en PDF/A quand possible, nomme les fichiers selon une convention claire, ajoute 
mots-clés et date. Indexer correctement économise souvent 30 à 60 minutes par 
recherche pour toute l'équipe. 
  
Envoi et suivi du courrier : 
Choisis le bon mode d'envoi selon l'importance, privilégie recommandé pour documents 
légaux. Conserve preuve d'envoi, note dates et délais, relance au bout de 7 à 10 jours si 
nécessaire. 
  

Tâche Fréquence/objectif 



Enregistrement Au reçu, numéro unique, objectif 1 minute par document 

Numérisation Journalière, traitement de 60 documents par jour selon flux 

Relance 7 à 10 jours après envoi si aucune réponse 

Archivage temporaire Hebdomadaire, préparation pour archivage définitif 

  

 3.   Archivage, confidentialité et obligations légales : 
  
Durées de conservation : 
D'après le code de commerce, les factures se conservent 10 ans, les bulletins de paie 5 
ans pour l'administration, et les documents fiscaux suivent des règles particulières de 
conservation. 
  
Confidentialité et RGPD : 
Ne partage jamais de données personnelles sans consentement, limite l'accès aux 
dossiers sensibles, supprime ou anonymise les informations après usage conformément 
au RGPD et aux consignes internes. 
  
Règles pratiques en stage : 
Lors de ton stage, demande un accès restreint, respecte la procédure de destruction, note 
toute erreur et propose une amélioration. J'ai appris cela lors d'un stage où j'ai perdu un 
document, ce fut formateur. 
  
Cas concret - organisation d'archivage : 
Contexte : une mairie reçoit 1 200 courriers par mois, recherche longue. Étapes : tri 
quotidien, numérisation 60 documents par jour, indexation 3 mots-clés, stockage 
structuré. Résultat : délais de recherche réduits de 70%. Livrable : base annuelle de 14 400 
fichiers indexés. 
  

 

Pour tes courriers, adopte un langage clair et professionnel, des phrases courtes et 
une structure fixe avec en-tête, objet, développement et formule de politesse 
adaptée. 

• Respecte une mise en page simple, marges de 2 cm, police 11 ou 12, 
alignement gauche ou justifié. 

• Assure le suivi via un registre de suivi indiquant numéro, date, 
expéditeur, sujet et statut de chaque document. 

• Privilégie la numérisation et indexation en PDF/A avec noms de 
fichiers normalisés et mots-clés datés. 



• Gère la confidentialité des données en appliquant les durées légales, 
le RGPD et les procédures de destruction. 

En appliquant ces règles, tu sécurises l’information, gagnes du temps et facilites le 
travail de toute l’équipe au quotidien. 

   



Chapitre 4 : Organisation de prestations : réunions, événements, 

visites 
  

 1.   Organisation des réunions : 
  
Planification et objectifs : 
Avant toute chose, définis l'objectif précis de la réunion, la durée souhaitée, et le résultat 
attendu. Prévois entre 30 et 90 minutes selon le sujet et 1 responsable de contenus. 
  
Ordre du jour et participants : 
Rédige un ordre du jour clair envoyé au moins 3 jours avant la réunion, liste les 
participants essentiels, et indique les documents à préparer. Limite à 8 participants pour 
rester efficace. 
  
Astuce préparation : 
Pour gagner du temps, utilise un modèle d'ordre du jour réutilisable et demande 48 
heures avant la réunion une confirmation de présence. 
  

 2.   Gestion d'événements : 
  
Logistique et planning : 
Commence par un rétroplanning, commence la préparation 4 semaines à l'avance pour 
un petit événement, et 8 semaines si tu gères plus de 100 personnes. Liste fournisseurs et 
budgets. 
  
Communication et accueil : 
Prévois une signalétique visible, des badges et un point d'accueil. Prépare des messages 
clairs pour réseaux sociaux et mails, en programmant 2 rappels avant l'événement. 
  
Exemple d'organisation d'un forum des métiers : 
Contexte : forum 1 journée pour 150 visiteurs, budget 800 €, équipe 4 personnes. Étapes : 
réservation salle J-30, planification exposants J-21, communication J-14 à J-1, installation 
J-1. Résultat : 150 visiteurs, 20 contacts qualifiés. Livrable attendu : rapport chiffré avec 
bilan financier, planning et liste fournisseurs. 
  
Erreurs fréquentes : 
Ne pas vérifier la disponibilité du matériel audio visuel le jour J, sous-estimer le temps 
d'installation, et oublier un plan B en cas de pluie pour les événements extérieurs. 
  

 3.   Organisation de visites : 
  
Préparation du parcours : 
Repère le chemin, calcule une durée réaliste en minutes par étape, et prévois 10 minutes 
de marge par tranche de 30 minutes. Vérifie l'accessibilité et les points d'intérêt. 
  



Accueil des groupes et sécurité : 
Prépare une fiche de consignes sécurité, limite les groupes à 25 personnes, désigne 1 
guide par groupe et assure la présence d'1 premier intervenant formé aux gestes 
d'urgence. 
  
Exemple d'accueil d'une classe : 
Contexte : visite scolaire 45 élèves, durée 2 heures. Étapes : accueil 15 minutes, visite 
guidée 90 minutes, bilan 15 minutes. Résultat : respect du timing, 1 fiche d'évaluation 
remplie. Livrable attendu : feuille de présence signée et compte rendu de visite. 
  

Élément Action Délai 

Salle Vérifier réservation et capacité J-30 

Matériel Contrôler son fonctionnement J-2 

Communication Envoyer invitations et rappels J-14 à J-1 

Sécurité Fiche consignes et point secours J-7 

  
Sur le terrain, garde toujours une feuille de route imprimée et des contacts fournisseurs 
sous la main, c'est souvent ce qui sauve l'événement quand tout va vite. 
  

Rôle Responsabilité Nombre 

Responsable événement Coordination générale 1 

Accueil Enregistrement et orientation 2 

Technique Son et image 1 

  
Checklist opérationnelle : 

• Vérifie la réservation et confirme les horaires 
• Imprime ordre du jour et listes de participants 
• Prépare badges, signalétique et matériel de secours 
• Attribue les rôles et envoies les consignes claires 
• Réalise un bilan chiffré dans les 3 jours suivant la prestation 

  

 

Pour chaque réunion, définis un objectif précis et timing, limite les participants et 
envoie un ordre du jour clair plusieurs jours avant, avec confirmation de présence. 



• Pour un événement, élabore un rétroplanning détaillé, prépare 
logistique, budget, signalétique, badges et messages de rappel. 

• Anticipe les risques: vérifie le matériel, prévois un plan B météo et 
garde une feuille de route avec contacts fournisseurs. 

• Pour les visites, conçois un parcours réaliste, limite la taille des groupes 
et renforce sécurité et accueil. 

• Formalise toujours un compte rendu chiffré avec bilan financier, 
planning et fournisseurs. 

En appliquant ces réflexes simples et structurés, tu sécurises l’organisation, gagnes 
du temps et améliores la qualité de chaque prestation. 

   



Chapitre 5 : Application des règles d'hygiène, de sécurité et de 

confidentialité 
  

 1.   Règles d'hygiène : 
  
Principes de base : 
Tu dois maîtriser les gestes simples, mains propres, surfaces nettoyées et déchets triés. 
Applique ces règles chaque jour, surtout aux heures d'ouverture et après tout contact 
avec du public. 
  
Bonnes pratiques au poste : 
Range ton espace, désinfecte clavier et téléphone au moins 2 fois par jour, utilise gants si 
prévu, et évite de manger devant les dossiers clients pour limiter les risques de 
contamination. 
  
Exemple d'application d'une routine d'hygiène : 
En stage, on faisait 3 nettoyages ciblés par jour et un contrôle visuel à l'ouverture, ce 
planning évitait oublis et plaintes de visiteurs pour propreté. 
  

 2.   Règles de sécurité : 
  
Sécurité incendie et évacuation : 
Connais les issues, l'emplacement des extincteurs et le point de rassemblement. Un 
exercice d'évacuation doit prendre moins de 5 minutes pour un petit établissement et 
être programmé au moins 1 fois par an. 
  
Prévention des risques physiques : 
Surveille les sols mouillés et les câbles apparents, signale les anomalies au responsable. 
Les glissades et chutes arrivent souvent lors des pics d'affluence, reste vigilant et agis vite. 
  
Rôles et responsabilités : 
En cas d'incident, tu alerteras ton responsable, aideras à guider les personnes et tu 
respecteras le protocole. Savoir qui fait quoi évite la panique et raccourcit le temps 
d'intervention. 
  
Exemple d'exercice d'évacuation : 
Cas concret : accueil de 60 personnes, 4 étapes organisées, temps d'évacuation 4 
minutes, résultat identifié 2 axes d'amélioration. Livrable attendu, rapport d'exercice sous 
48 heures avec plan d'action chiffré. 
  
Astuce pratique : 
Pend un petit mémo près du poste avec les numéros d'urgence et l'emplacement des 
extincteurs, cela sauve du temps quand tu débutes. 
  

 3.   Confidentialité et gestion de l'information : 



  
Protection des données personnelles : 
Ne laisses jamais un fichier client ouvert sur l'écran, limite l'accès aux dossiers à 2 
personnes maximum quand c'est possible, et verrouille ton poste en cas d'absence, 
même courte. 
  
Communication et partage sécurisé : 
Utilise les canaux autorisés pour l'envoi d'informations, privilégie les espaces sécurisés 
pour stocker les documents et demande toujours l'accord avant de partager un numéro 
ou une adresse. 
  
Exemple de fuite évitée : 
Lors d'un stage, j'ai repéré un email envoyé à la mauvaise personne, on a stoppé l'envoi, 
appelé le destinataire et corrigé la procédure, ce geste a évité une plainte potentielle. 
  

Élément Action Fréquence 

Hygiène des mains Se laver 20 secondes ou utiliser 
gel hydroalcoolique 

À chaque prise de poste et 
après tout contact 

Nettoyage des 
surfaces 

Désinfection des zones à contact 
fréquent 

3 fois par jour 

Sauvegarde des 
données 

Export sécurisé et archivage Hebdomadaire 

Exercice 
d'évacuation 

Simulation complète et rapport Annuel 

Revue des accès Vérifier et retirer accès inutiles Tous les 90 jours 

  
Check-list terrain : 

• Vérifier extincteurs et issues accessibles 
• Contrôler propreté du comptoir et gel disponible 
• Fermer les dossiers clients sur l'ordinateur avant pause 
• Signaler tout incident au responsable dans les 30 minutes 
• Consigner les exercices et anomalies dans le registre 

Exemple d'optimisation d'un processus d'accueil : 
En réorganisant l'armoire à fournitures et en fixant un protocole 7 points d'ouverture, 
l'équipe a réduit les oublis de matériel de 50% et gagné environ 15 minutes par matin. 
  

 



Adopte des gestes d'hygiène essentiels : lavage des mains, surfaces désinfectées, 
tri des déchets, pas de repas devant les dossiers. Planifie au moins trois nettoyages 
ciblés par jour et un contrôle rapide à l'ouverture. 
Pour la sécurité, connais issues, extincteurs, point de rassemblement et suis les 
exercices d'évacuation. Reste vigilant sur sols mouillés et câbles, signale toute 
anomalie et respecte les rôles définis. 
Assure une protection des données clients rigoureuse : poste verrouillé, accès 
limités, sauvegardes sécurisées. Utilise les canaux autorisés et demande toujours 
l'accord avant de partager coordonnées ou documents. 

• Check-list d'hygiène et sécurité au poste. 
• Mémo visible avec numéros d'urgence. 
• Registre à jour des incidents et exercices. 

En appliquant ces réflexes, tu protèges le public, l'équipe et l'image de 
l'établissement. 
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