
LES COMPÉTENCES
Bac Pro Métiers 

de l’Accueil (MA)



Qu’est-ce qu’une 
compétence ?

■ Une compétence est une aptitude 

mêlant savoir, savoir-faire et 

savoir-être, mobilisée par un 

individu ou un collectif pour faire 

face à une tâche donnée, dans 

une situation déterminée.

■ https://www.youtube.com/watch?

v=RrJPHxAKoI0

Vidéo Pôle Emploi – C’est quoi exactement une 

compétence?

https://www.youtube.com/watch?v=RrJPHxAKoI0


Que permet 
l’approche par 
compétence ?

■ L’apprenant peut établir des 

liens entre les nouveaux savoirs 

et ce qu’il sait, en formulant des 

hypothèses, en les mettant à 

l’épreuve, en résolvant des 

problèmes concrets, ainsi qu’en 

échangeant avec ses pairs.

■ L’apprenant acquière la capacité 

d’analyser une situation 

professionnelle donnée et d’y 

apporter une solution adaptée 

(action).



Un processus d’apprentissage actif, progressif et individualisé



Quelles sont les compétences 
professionnelles visées en 
Bac Pro Métiers de l’Accueil ?



Quelles sont les compétences 
relationnelles à acquérir en 
Bac Pro Métiers de l’Accueil ?



ACTIVITÉ
DÉCOUVRIR LES COMPÉTENCES 

PROFESSIONNELLES ET 
RELATIONNELLES

Bac Pro Métiers de l’Accueil



1. Définir les termes ci-dessous :

■ Ponctualité

■ Assiduité

■ Réactivité

■ Maîtrise des émotions

■ Esprit d’équipe

■ Organisation

■ Anticipation

■ Règlement intérieur

■ Image de marque

■ Posture 
professionnelle

■ Amabilité

■ Courtoisie

■ Empathie

■ Autonomie

■ Capacité d’adaptation

■ Flexibilité

■ Réactivité

■ Engagement

■ Implication

■ Sens des 
responsabilité

■ Concentration



2.1 Illustrer les compétences professionnelles :

■ Gérer simultanément les 
activités

■ Prendre contact avec le 
public

■ Identifier la demande

■ Traiter la demande

■ Gérer les flux

■ Gérer les conflits

■ Gérer l’information

■ Gérer des prestations 

internes

■ Gérer des prestations 

externes

■ Contribuer à la mise en 

œuvre de projet lié à 

l’accueil

■ Contribuer au 

développement de 

la relation 

commerciale

■ Satisfaire et fidéliser

le public

■ Gérer les 

réclamations

Consignes : 

✓ Sélectionner une compétence ;

✓ Définir les termes soulignés de la compétence sélectionnée ;

✓ Réaliser un sketch écrit et filmé (durée minimum 1mn30) mettant en scène la compétence 

sélectionnée, en soignant les éléments du langage verbal et non verbal.



2.2 Schématiser les compétences professionnelles

Consignes : 

✓ Préciser le contexte professionnel du sketch à 

l’aide de la méthode QQOQCP.

✓ Schématiser la compétence mise en scène à 

l’aide du modèle de gauche. Associer pour 

cela au moins : 2 éléments de contexte ; 1 

savoir ; 1 savoir-faire et 1 savoir-être.



2.3 Proposer une tenue professionnelle

Consigne : 

✓ Proposer une tenue 

professionnelle complète 

adaptée à votre sketch en 

argumentant vos choix.




