	FICHE PÉDAGOGIQUE



	MATIÈRE OU CHAMP(S) D’ACTIVITÉ :

ACTIVITÉS ADMINISTRATIVES À CARACTÈRE RELATIONNEL


	Classe : 2e MSA

	
	Période : 1ère année

	
	Durée : 55 mn

	THÈME TRAITÉ :

· ACCUEIL DES VISITEURS, 

· RÉCEPTION D’APPELS TÉLÉPHONIQUES DE CLIENTS, D’USAGERS FRANÇAIS (OU DANS UNE LANGUE ÉTRANGÈRE).


	PLACE DANS LA PROGRESSION :

Avant : DIFFUSION DE DOCUMENTS INTERNES
Après : 


	OBJECTIFS :

Être capable :

· D’identifier l’interlocuteur et sa demande

· D’adapter le message d’accueil à l’interlocuteur

· De prendre en note un message téléphonique



	PRÉ-REQUIS :



Vérification des acquis Oui (  Non (
· Savoir identifier la situation de communication, émetteur, récepteur, contexte

· Savoir transmettre le document adapté à son destinataire à l’aide du moyen adapté

· Savoir prendre en note des consignes orales



	TRANSVERSALITÉ :

· Anglais : connaissance du vocabulaire lié à la réception d’un appel téléphonique

· Activités administratives à caractère technique : complétude du formulaire d’inscription à l’aide d’un texteur, préalablement mis à disposition des élèves.



	CONTENU

	ÉLÉMENTS À TRAITER :
1) réception  d’un appel téléphonique et prise en note du message

2) accueil d’un client qui vient s’inscrire à un voyage

3) réception d’un appel téléphonique (message laissé sur un répondeur) en anglais



	ÉVALUATION : Formative ( 
Sommative (



