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LES FICHES DESCRIPTIVES D’ACTIVITE BACCALAUREATS PROFESSIONNELS

« COMMERCE » 
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Cette brochure est le produit d’un travail mené au plan académique. Patrick Grandsire PLP vente et formateur en a assuré le pilotage. 

Elle a pour fonction d’aider les enseignants en apportant un éclairage sur les exigences et sur les moyens à mettre en œuvre lors de l’élaboration des fiches d’activité, aux baccalauréats professionnels « Services » et « Commerce ». 

Il ne s’agit donc pas d’ajouter à la réglementation actuelle un texte supplémentaire, mais de proposer un outil que chacun pourra utiliser en fonction de ses besoins et dans le souci d’assurer une formation professionnelle de qualité.

Je remercie Patrick Grandsire ainsi que tous les professeurs qui ont collaboré à cette production.


Jacques Landot


Inspecteur de l’Education Nationale


Enseignement Technique


Responsable de la filière « Vente »
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FICHES DESCRIPTIVES D’ACTIVITE EN BAC PRO COMMERCE ET EN BAC PRO SERVICES

En baccalauréat professionnel commerce et en baccalauréat professionnel services cinq fiches descriptives d’activité doivent être réalisées conformément au référentiel. Ces fiches sont réalisées à l’issue des périodes de formation en milieu professionnel ; nous préconisons 2 fiches au minimum par stage en commerce.

Démarche pédagogique

La réalisation des fiches demande une préparation des élèves avant la première PFMP. Elle peut se faire pendant les heures du pôle Entreprendre en commerce ou du pôle 4.2 en services.

Vous trouverez ci-après quelques recommandations.

Avant la première PFMP

· Mise sur le réseau du masque de saisie de la fiche pour chaque élève

· Projection de la nomenclature sur transparent avec explication du contenu, du fond, de la forme de toutes les rubriques, du vocabulaire à utiliser pour la réalisation des fiches.

· Projection d’une fiche réalisée par un élève d’une promotion précédente avec analyse collective et/ou commentaire des annotations apportées par le professeur.

· Réalisation d’une fiche individuelle ou collective à partir  :
- d’une activité réalisée en BEP
- d’un sketch de vente
- d’un document de presse
- d’un support vidéo

Au retour de la première PFMP

Les fiches sont rédigées par les élèves de manière manuscrites ou sont saisies.

· Pendant la saisie informatique une correction individuelle et orale peut être envisagée.

· Une double annotation du professeur peut être réalisée sur ces deux premières fiches.

Correction intermédiaire des fiches suivantes

· Les corrections seront plutôt formatives avec de larges annotations.

· Pour aider les élèves dans le choix des cinq fiches, il est conseillé d’utiliser les indicateurs « + » ou « - ».

Contenu des fiches

Le cadre doit rester celui indiqué officiellement.

Les axes de formation négociés en stage constitueront les thèmes des fiches.

S’assurer que les travaux d’élèves soient personnels (contrôles intermédiaires).

L’élève doit relater une activité effectivement réalisée lors de sa PFMP ; il s’agit en aucun cas de produire une fiche méthodologique ou une « compilation » d’éléments de connaissances.

Des annexes peuvent figurer en complément.

Faire numéroter chaque fiche.

Voir également la structure des fiches descriptives d’activité (pages 5 et 6)

Evaluation finale

Grille d’évaluation

Utiliser les grilles élaborées par la commission de travail (pages 7 et 8)

Correction, annotations du jury

Le jury final composé de membres de l’équipe pédagogique sera chargé de l’évaluation définitive des 5 fiches sélectionnées par l’élève (en commerce une fiche doit être réalisée dans le module d’approfondissement sectoriel).

La note ne doit pas être divulguée aux candidats.

Pour aider les élèves dans le choix de leurs fiches, on peut utiliser l’exemple « fiches descriptives d’activité services  » (page 14).

Structure des fiches descriptives « Commerce »

1. Identification de l’entreprise
- adresse du siège social
- lieu de la PFMP
- lieu où s’est déroulée l’activité


2. La situation professionnelle : faire ajouter le thème de l’activité 

(les personnes concernées : les intervenants dans l’action,  en précisant leur fonction 

(description de la situation (les circonstances) : contexte (lieu, fréquence, autonomie)

(La tâche accomplie :
- utiliser des verbes d’action à l’infinitif et un langage professionnel (trois à cinq points traités)
- lister les étapes sous forme synthétique 

(les résultats attendus par l’entreprise (avant l’activité) : 
- ils doivent être d’ordres qualitatifs et quantitatifs


3. L’action du stagiaire
 ( Les moyens et les démarches…
- à traiter sous forme rédactionnelle et personnelle
( Résultats obtenus :
- auto-évaluation de la tâche accomplie, résultats positifs ? résultats négatifs ? pourquoi ?
(par rapport à ceux attendus par l’entreprise)
( Difficultés rencontrées : 
- les difficultés doivent apparaître sur la fiche (elles peuvent être rencontrées ou évitées) (notation sur 2 points.


4. Règles à tirer de l’expérience :
- conseils pour réussir l’activité, ce qu’il faut faire, ce qu’il ne faut pas faire.

Voir modèle de fiche pages 10 et 11.

Structure des fiches descriptives « Services »

1. Identification de l’entreprise
- adresse du siège social
- lieu de la PFMP
- lieu où s’est déroulée l’activité


2. La situation professionnelle
Se reporter aux trois axes de formation (ex : accueillir le client en face à face)
Le thème : thème précis de l’activité (ex : diriger le clients vers le responsable de clientèle)

3. Description de l’activité réalisée
(contexte : les intervenants dans l’action (en précisant leur fonction), le lieu de l’action, le moment (période creuse ou non…) l’autonomie

(contraintes : contraintes de départ, démarches et règles à respecter
(résultats attendus

· ils doivent être d’ordre qualitatifs et quantitatifs
(outils, sources d’information : matériel et documents nécessaires à la réalisation de la tâche
(description de l’activité
- décrire l’activité phase par phase
- utiliser un vocabulaire précis et professionnel

4. Analyse des résultats obtenus
Auto-évaluation de la tâche accomplie : résultats positifs ? résultats négatifs ? pourquoi ?
(par rapport à ceux attendus par l’entreprise)
Difficultés rencontrées : 
- les difficultés doivent apparaître sur la fiche (elles peuvent être rencontrées ou évitées) 


5. Conséquences  tirées de l’expérience :
conseils pour réussir l’activité, ce qu’il faut faire, ce qu’il ne faut pas faire.

Voir modèle de fiche pages 17 et 18.

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL COMMERCE

Notation des fiches descriptives d’activité professionnelle

Candidat : 

Lycée :

	CRITERES
	Barème
	Fiche 1
	Fiche 2
	Fiche 3
	Fiche 4
	Fiche 5

(appro.)

	Qualité de la communication écrite

· Qualité de l’expression
(clarté, syntaxe, orthographe)
· Utilisation d’un vocabulaire professionnel

· Présentation matérielle
(respect du modèle)
Réalité professionnelle de la situation

· Pertinence du choix de l’activité

· Contexte de l’activité

· Tâches accomplies

· Précision du contenu de la fiche (moyens et démarche mis en œuvre)

· Cohérence entre résultats obtenus et attendus

Apport de la formation

Pertinence de l’analyse :

· Des difficultés et des solutions

· Des règles à tirer de l’expérience

Note :     /20


	/2

/2

/1

/1

/1

/3

/4

/1

/2

/3


	
	
	
	
	


	Moyenne des fiches :                           /20

	Appréciations éventuelles :

Signature des correcteurs : 




BACCALAUREAT PROFESSIONNEL SERVICES

Notation des fiches descriptives d’activité professionnelle

Candidat : 

Lycée :

	CRITERES
	Barème
	Fiche 1
	Fiche 2
	Fiche 3
	Fiche 4
	Fiche 5



	Qualité de la communication écrite

· Qualité de l’expression
(clarté, syntaxe, orthographe)
· Utilisation d’un vocabulaire professionnel

· Présentation matérielle
(respect du modèle)
Réalité professionnelle de la situation

· Pertinence du choix de l’activité

· Contexte de l’activité 

· Préparation de l’activité
contraintes, résultats attendus, outils, source d’information

· Description de l’activité

Apport de la formation

Pertinence de l’analyse :

· Cohérence entre résultats obtenus et attendus

· Des difficultés et des solutions

· Des règles à tirer de l’expérience

Note :     /20


	/2

/2

/1

/1

/1

/2

/5

/1

/2

/3


	
	
	
	
	


	Moyenne des fiches :                           /20

	Appréciations éventuelles :

Signature des correcteurs : 




CONSEILS POUR LA CORRECTION AUX BACCALAUREATS PROFESSIONNELS « COMMERCE » ET « SERVICES »


Pour mener à bien la correction des fiches descriptives d’activité professionnelle, vous trouverez ci-après quelques conseils qui permettront également de guider les élèves.

1. CONSEILS SUR LA FORME. (travail en transdisciplinarité avec l’enseignement général). 

· annotations sur la qualité de l’expression écrite : orthographe, syntaxe, vocabulaire et conjugaison…

· annotations sur le respect du cadre officiel : le nombre et l’ordre des rubriques et le recto/verso en saisie informatique.

· annotations sur le respect des consignes : utiliser des verbes d’action à l’infinitif et des tirets (pour la rubrique tâche accomplie), éviter les phrases trop longues. 

2. CONSEILS SUR LE FOND. 

1. annotations à caractère professionnel sur : 

. l’intérêt de l’activité à relater

. l’utilisation du vocabulaire professionnel (pratiqué sur le terrain en entreprise et étudié en cours).

. l’implication concrète du jeune dans l’activité choisie. 

2. annotations à caractère pédagogique sur :

. la construction des différentes rubriques et sur leur enchaînement logique (exemple : lien entre résultats attendus et obtenus). 

. l’expérience acquise par l’élève (en terme d’objectifs à atteindre sur le plan professionnel et personnel). 

. la gestion des annexes éventuelles : pertinence, classement, numérotation et exploitation dans le cadre de l’activité. 

. l’implication de l’élève dans la réalisation de sa fiche.  

Pages 14 et 15, exemple de fiche annotée prenant en compte ces quelques conseils.

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL COMMERCE.

Nom de l’élève :

Etablissement  :

FICHE DESCRIPTIVE D’ACTIVITE PROFESSIONNELLE.n°1

I – Identification de l’entreprise.

Nom  de l’entreprise : 

Boutique CAROLL

Siège social : 



3 rue des Lombards 60200 COMPIEGNE.

Date de la PFE : 


08/01/N au 10/02/N. 

Responsable de l’entreprise  : 
Mme Mercier.

Rayon d’affectation : 


/

Date de réalisation de la fiche : 
16/01/N.

Date de modification de la fiche : 
/

Activité réalisée : 


Réalisation d’une vente.

II – La situation professionnelle.



A – Les personnes concernées :



Une cliente et moi-même. 



B – Description de la situation ( les circonstances ) :



Le magasin  est en période de soldes d’hiver (1ère démarque sur la totalité de l’assortiment). Une cliente d’une quarantaine d’années entre dans le magasin. 



C – La tâche accomplie :

· la regarder et la saluer.

· l’inviter à découvrir seule les produits soldés et proposer une aide éventuelle.

· répondre à une demande d’informations de la cliente. (taille et entretien pour une veste).

· proposer un essayage.

· argumenter sur la coupe et la qualité de l’article.

· répondre à l’objection sur la retouche payante et conclure.

· proposer un accessoire assorti et encaisser.

· compléter la carte de fidélité et prendre congé de la cliente. 

 

D – Les résultats attendus :

· réussir la vente principale et ne pas hésiter à proposer des articles supplémentaires et:/ ou complémentaires. 

· Pratiquer l’empathie et respecter les préconisations de l’enseigne. 

III – L’action du stagiaire.



 * Les moyens et les démarches mis en œuvre * 



Dès l’entrée de la cliente, je lui dis « Bonjour Madame » avec un sourire naturel.



Après avoir regardé le rayon des manteaux, elle demande si la taille M correspond bien au 40. 



Je lui réponds par l’affirmative et l’invite à essayer la veste qu’elle a en mains.



La cliente se regarde dans la glace et me demande des conseils d’entretien. 



Je lui recommande le nettoyage à sec. Je la conforte dans son choix de modèle dont la coupe valorise sa silhouette. J’argumente sur la notoriété et la qualité des finitions. 



Elle juge les manches trop longues et souhaite une retouche gratuite. 



Je réponds à son objection en lui expliquant qu’elle bénéficie exceptionnellement d’une remise de 30% sur un article de saison. La cliente est convaincue et j’épingle le bas de manche. 



A la caisse, je lui propose un foulard assorti et/ou une broche fantaisie. Je procède à l’encaissement par carte bancaire et lui remets les tickets de caisse et de retouche.



Après avoir complété sa carte de fidélité, je la rassure dans son choix, la remercie et lui souhaite une agréable journée. 


B – Les résultats obtenus :

· une vente réussie dans le respect des préconisations de l’enseigne.

· une cliente fidélisée et satisfaite de mes conseils.



C – Les difficultés éventuelles rencontrées - les solutions adoptées :



Au niveau de l’encaissement, j’ai saisi sur la caisse le montant en francs alors que le paiement par carte bancaire ne pouvait se faire qu’en euros. 



Lors du contrôle avant la validation de la somme, je m’aperçois de mon erreur et la rectifie. 

IV – Règles à tirer de l’expérience.

· dans une situation de vente, il n’y a pas que les mots qui sont importants, je dois montrer par mon attitude ma disponibilité. 

· durant cette période de double circulation de la monnaie, il faut redoubler de vigilance lors des opérations d’encaissement. 

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL COMMERCE.

Nom de l’élève :

Etablissement :

FICHE DESCRIPTIVE D’ACTIVITE PROFESSIONNELLE n°3

I – Identification de l’entreprise.

Nom  de l’entreprise : 

AUCHAN

Siège social : 



49 avenue de Flandres 59964 CROIX.

Date de la PFE : 


26/11/N au 22/12/N. 

Responsable de l’entreprise  : 
M DURAND.

Rayon d’affectation : 


crémerie.

Date de réalisation de la fiche : 
14/12/N.

Date de modification de la fiche : 
janvier N+1.

Activité réalisée : 


mise en rayon

II – La situation professionnelle.



A – Les personnes concernées :



J’ai travaillé avec M. DUPONT, chef de rayon Crémerie, Marie une ELS (employée de libre service).



B – Description de la situation :



Suite à la livraison journalière de la centrale d’achat et aux consignes de M DUPONT, j’ai implanté en autonomie les yaourts avant l’ouverture du magasin. 



C – La tâche accomplie :



Les étapes sont les suivantes,

· vérifier les produits endommagés ou périmés, les retirer et les noter sur le cahier de démarque.

· implanter en rayon les produits reçus.

· assurer la présentation marchande.

· vérifier l’étiquetage. 

D – Les résultats attendus :



Réaliser la mise en rayon avant l’ouverture du magasin ; respecter la législation en vigueur et contrôler l’attractivité du rayon. 

III – L’action du stagiaire.



A – Les moyens et les démarches mis en œuvre :



Le matériel utilisé est le suivant : transpalette ; roll ; terminal point de vente ; cutter ; lecture optique de type douchette ; stylo ; escabeau.




B - La démarche mise en œuvre :



Tout d’abord, j’ai vérifié l’état du rayon en repérant les produits manquants et en les notant sur un cahier afin d’organiser ma palette pour limiter les déplacements en réserve. 



J’ai sélectionné en réserve les produits à réapprovisionner et je les ai disposés sur ma palette dans l’ordre de la mise en rayon. 



Après avoir vérifié la température du meuble réfrigéré, j’ai procédé à la mise en avant des produits tout en contrôlant la DLC (date limite de consommation). 



Trois jours avant la DLC, je dois retirer les produits du rayon et les noter sur le cahier de démarque. 



Ensuite, je déballe les produits en effectuant un contrôle qualitatif (produits abîmés, cassés….) et je réapprovisionne le rayon tout en respectant les contraintes d’implantation (frontales). 



Une fois le linéaire rempli, je contrôle sa lisibilité, la présence de l’étiquetage et son emplacement. 



Dans le cas de la référence « Danette aux chocolats par 4 », l’étiquette prix était incorrecte. Je me suis donc rendu en réserve avec un exemplaire du produit concerné afin d’éditer son étiquette prix (cimaise). Pour cela, je lis le code barres à l’aide de la douchette, et ensuite, je récupère l’étiquette à l’imprimante.

            Pour la tête de gondole Yop à boire, je m’assure de son effet de masse et dispose les étiquettes sur les cinq étagères. Avant 8H30, je nettoie l’allée et je plie les cartons.   



B – Les résultats obtenus :



J’ai réalisé avec succès la mise en rayon avant l’ouverture du magasin tout en respectant la législation en vigueur (voir annexe 1). J’ai demandé à M. DUPONT de contrôler l’attractivité visuelle. Celui-ci m’a félicité pour mon travail.



C – Les difficultés éventuelles rencontrées - les solutions adoptées :



Lors des premières mises en rayon, je manquais de rapidité. Grâce aux conseils de Marie et à mon expérience, je réalise maintenant l’activité dans le temps imparti. 

IV – Règles à tirer de l’expérience.

· c’est une activité qui demande de la rigueur et une démarche cohérente pour éviter les déplacements trop nombreux en réserve. 

· il ne faut pas hésiter à solliciter l’avis du tuteur. 

· pour les produits frais, il faut particulièrement être vigilant au respect de la législation en vigueur (qualité du produit, propreté et température du meuble, étiquette prix et DLC). 


BACCALAUREAT SERVICES ACCUEIL – ASSISTANCE – CONSEIL

ACADEMIE D’AMIENS




NOM DE L’ELEVE : Dupré

ETABLISSEMENT : Lycée Professionnel Aragon 

PRENOM DE L’ELEVE : Marie

FICHE DESCRIPTIVE D’ACTIVITE PROFESSIONNELLE N°6

Situation professionnelle : ?
Thème : ?
	Identification de l’Entreprise
	Identification de la PFMP

	Raison sociale : Sécurité Sociale assurance maladie

Adresse : 1, place Léon Gontier – 66000 Perpignan cedex 1

Secteur d’activité : tertiaire administrative

Service où s’est déroulé l’activité : au bureau d’accueil
	Période n°3 : 

08/11/01 au 11/12/01

Fiche réalisée le : 

	Description de l’activité réalisée


CONTEXTE :

 

J’effectue ma période de formation à la Caisse Primaire de Perpignan Centre. Son rôle est de enseigner et de traiter les dossiers de remboursement des soins à ses assurés. 

Il y’a deux bureaux d’accueil disponible aux assurés.

J’ai réalisé ne fiche pré – réception en autonomie, suite à une demande de mon tuteur, Monsieur Durand. J’ai fait une période d’observation au bureau d’accueil, puis j’ai réalisé la fiche pré – réception sur informatique.

CONTRAINTES : 

Il faut avant tout que je connaisse dans quelles situations les documents sont utilisés pour remplir la fiche pré – réception et pour renseigner l’assuré.

RESULTATS ATTENDUS : 


( cette fiche a pour objectif de faire une pré – réception


( elle doit être claire, simple et complète


OUTILS, SOURCES D’INFORMATION : 


J’ai observé et identifié les situations qui se sont présentées durant 4 jours.


J’ai utilisé l’outil informatique pour la création de la fiche pré - réception




	ACTIVITE :


Après une demande de mon tuteur, Mr Durand, je dois établir une fiche qui me servira ensuite à faire la pré – réception des assurés ; c’est à dire de recueillir des informations auprès des assurés par l’intermédiaire de la fiche qui sera consulter par l’hôtesse d’accueil.

Tout d’abord, je m’installe à côté de l’hôtesse d’accueil, munie d’un cahier et d’un stylo. J’observe attentivement chaque situation,
Après chaque situation, je repère le cas, et je note le motif de la visite. J’effectue ce relevé tout au long de la journée pendant 4 jours ( puis  Je prépare la fiche pré – réception, en y inscrivant les différentes raisons de la visite. Je crée plusieurs rubriques.


Je consulte ensuite mon tuteur. Il pense que mes relevés son complets, mais toutefois, il m’a demandé d’ajouter une rubrique importante : il s’agit des réclamations au niveau des remboursements des indemnités journalières.

Suite à cet entrevue, je mets au point ma fiche pré – réception sur informatique sur word.


En tête de page, je mets l’élément indispensable pour toute raison de la visite, qui est le numéro d’immatriculation de l’assuré, car pour l’ordinateur, l’identité de l’assuré est ce numéro.

Il faut connaître également le bénéficiaire, celui – ci peut – être un des membres de la famille ; il a des droits couverts par la sécurité social sur le nom du chef de famille ou sur le conjoint.

Après avoir créée cette fiche  pré – réception, je l’ai sortie en plusieurs exemplaires pour pratiquer cette activité sur le terrain.


	ANALYSE DES RESULTATS OBTENUS ET DES DIFFICULTES RENCONTREES


Mon tuteur a approuvé cette fiche. De plus, il m’a demandé d’en faire une copie pour la donner à un autre centre de prestation.

L’hôtesse d’accueil a également a également approuvé cette idée.

Cette fiche a permis à l’hôtesse, ainsi qu’à l’assuré de gagner du temps.

Je n’ai pas eu de réel difficulté, car j’ai réussi à créer les différentes rubriques qui correspondaient aux   visites des assurés.




	CONSEQUENCES TIREES DE L’EXPERIENCE

SUR LE PLAN PERSONNEL ET PROFESSIONNEL

J’était contente que mon travail plaise à mon tuteur et qu’il en ait donné un exemplaire à ses collègues d’autres centres de prestation.

Pratiquer la pré – réception sur le terrain m’a plu, grâce en face – à – face avec les assurés


Baccalauréat Services accueil – assistance – conseil

Académie de Grenoble




Nom de l’élève : DUPROZ

Etablissement : Lycée professionnel des Alpes

Prénom de l’élève : Amélie

FICHE DESCRIPTIVE D’ACTIVITE PROFESSIONNELLE N°1

Situation professionnelle 
: Accueil des touristes au sein d’un office de tourisme (OTSI).

Thème 



: Accueil physique et téléphonique.

	Identification de l’entreprise
	Identification de la PMFP

	Raison sociale : OTSI de l’Embrunais

Adresse : 1, Route de Gap 05200 EMBRUN

Secteur d’activité : Tourisme

Service où s’est déroulé l’activité : zone d’accueil
	Période n°1

Du 15/01/2002 au 13/02/2002

Fiche réalisée le 01/03/2002


DESCRIPTION DE L’ACTIVITE REALISEE

CONTEXTE :

J’ai effectué ma première période de formation en entreprise à l’OTSI de la ville d’Embrun dans les Hautes-Alpes. Le rôle de cet office est de :

 (
renseigner les touristes sur les différentes activités et curiosités de la région proche,

 (
promouvoir l’image de l’Embrunais et augmenter sa notoriété,

 (
gérer la centrale de réservation d’un parc locatif de logements divers…

La période pendant laquelle j’ai effectué mon stage est une période cruciale puisqu’elle se situait en pleine période de vacances d’hiver. L’OTSI fonctionnait à plein régime.

J’étais chargée d’accueillir et d’orienter les touristes, que ce soit au téléphone ou physiquement, vers le bon interlocuteur dans l’office. L’objectif était de minimiser le temps d’attente et d’offrir un service de qualité.

CONTRAINTES

(
Le nombre important de personnes à orienter en un temps minimum,

(
Respecter les procédures en terme d’accueil des visiteurs ( charte du Ministère du Tourisme),

(
Avoir une très bonne connaissance de la région.

RESULTATS ATTENDUS

· Avoir 100% de touristes satisfaits des renseignements obtenus,

· Renseigner un maximum de personnes en un minimum de temps,

· Cerner précisément le motif de visite et orienter vers le bon interlocuteur.

OUTILS, SOURCE D’INFORMATION

(
Organigramme et annuaire interne de l’OTSI,

(
Documentation sur les différentes activités et curiosités de la région proche,

(
Fiche d’accueil sur laquelle est inscrit le motif de visite et d’autres renseignements 

divers.

ACTIVITE

La semaine se déroule de la manière suivante :

Du lundi au dimanche (excepté le mardi, jour de fermeture hebdomadaire)

Description d’une journée type :

Je suis postée à l’entrée de l’office de tourisme et je m’occupe d’accueillir les touristes.

Je leur souhaite la bienvenue dans notre région et je leur demande ce que je peux faire pour leur être utile.

Plusieurs cas sont possibles :

(Ils ont juste besoin de renseignements, je les oriente vers l’hôtesse d’accueil qui gère toute la documentation,

( Ils veulent un renseignement précis, je les dirige donc vers la bonne personne (centrale de réservation, faire une activité…),

( etc…

Pour chaque personne entrant dans l’office, je remplis une fiche avec un certain nombre de renseignements : âge, sexe, lieu géographique de provenance, la raison de leur visite, la durée de leur séjour, le thème de leur séjour…

Cette fiche est réalisée à des fins statistiques.

A leur sortie, je leur demande s’ils ont trouvé ce qu’ils cherchaient.

En fin de journée, je saisis tous ces renseignements dans le fichier de l’office. En fin de chaque saison (Eté et Hiver), les données sont analysées. Elles permettent de faire des améliorations au niveau de l’accueil.
ANALYSE DES RESULTATS OBTENUS ET DES DIFFICULTES RENCONTREES

RESULTATS OBTENUS

Les touristes ne passent pas plus de quelques minutes devant moi et ressortent semble t-il avec ce qu’ils cherchaient. Nous sommes très proches des 100% de satisfaits.

DIFFICULTES RENCONTREES

Renseigner des touristes lorsqu’il y a une forte affluence dans l’office : minimiser leur attente en essayant d’être le plus efficace possible.

CONSEQUENCES TIREES DE L’EXPERIENCE

SUR LE PLAN PERSONNEL ET PROFESSIONNEL

J’ai pu me rendre compte que les langues vivantes étaient très importantes pour une région touristique. En effet, l’Embrunais est très fréquenté par des étrangers. Et j’ai du souvent utiliser la langue anglaise pour accueillir les touristes étrangers.

RECAPITULATIF


Rappel : 3 ou 5 fiches sont réalisées à l’occasion de chaque période de formation en milieu professionnel.


Choisir les 5 meilleures et les présenter sous forme d’un dossier relié.


Les 3 axes doivent être obligatoirement représentés (des pénalités sont prévues).

	Axe
	Thème
	Fiche n°
	Réalisée le :
	1er contrôle le(+note)
	Remise à jour le
	2ème contrôle le(+note)
	Choix

(+ou -) 

	AXE 1 

Accueil information
	Accueillir en face à face
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Accueillir au téléphone
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Informer
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	AXE 2

Assistance conseil fourniture d’une prestation
	Assister le client
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Adapter l’offre de service
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Traiter l’offre de service
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Assurer le suivi de l’offre de service
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	AXE 3

Traitement des réclamations et des conflits
	Diagnostiquer la réclamation ou le conflit
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Traiter la réclamation
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Traiter le conflit
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


/5





/10





/5





/6





/9





/5





Que vous a apporté ce contact en face à face ? Faut-il par exemple adopter une attitude particulière ? Et pour quelles raisons ?





Et concernant la création de la fiche, rien à dire ?





motifs des





Pour les obtenir, il a fallu cependant réaliser une enquête préalable





Pourquoi ? Pour quelle raison ?





pour l’utiliser sur le terrain





Reformuler et expliquer clairement





en utilisant





Il me demande





ensuite





Développer le contexte de l’activité





Quel logiciel a été utilisé ?





A mettre dans la partie description de l’activité





Qui ? Quoi ?





A reformuler (« disposer d’un document qui permet de … »)





Phrase à reformuler, elle est incompréhensible





Il faut en plus expliquer pourquoi la fiche est construite.


Pour quelle raison ?





A mettre dans la partie description de l’activité





A reformuler : 2 bureaux d’accueil permettent…





Renseigner qui ?





J’ai effectué





Temps





A mettre sous forme de points :


Renseigner…


Traiter les dossiers…


…





Ajouter la fiche construite en annexe


Attention à l’orthographe
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