FICHE PÉDAGOGIQUE

SÉQUENCE :
L’ouverture du dossier client







	Titre de la séance pédagogique :

La réception de la demande du client

	Discipline concernée :
Transport

	Niveau : 2nde bac pro
Spécialité ou option :
Transport
	Nombre d’élèves impliqués : 15


	Classe entière :    (                                             Demi groupe :        (


	Durée de réalisation du thème : 2 heures
Place dans la progression du cours : 

Après : L’entreprise de transport
Avant : Les contraintes géographiques

	Compétences : ( points du référentiel )

· A1T1C1 - Réceptionner la demande du client par téléphone, télécopie, courriel…

· A1T1C2 - Identifier le client

· A1T1C3 - Identifier les besoins du client
Savoirs associés :

· S4.1 – Les composantes de la communication

· S4.2 – La communication orale professionnelle en français et en langue étrangère

· S4.3 - La communication écrite professionnelle en français et en langue étrangère



	Pré-requis :

· Les principaux services de l’entreprise
· L’organigramme

· Les liaisons fonctionnelles et hiérarchiques


	Autres champs disciplinaires :
Travailler avec le collègue de LV pour organiser la communication en langue étrangère.


	Matériel nécessaire :
Téléphone




	Évaluation :

· Formative : TP en communication orale (français et LV)

TP en communication écrite

· Sommative : Evaluation en temps limité. 




	Déroulement de la séquence pédagogique devant élèves :



	Gestion du temps


	Activité du professeur
	Activité de l’élève
	Supports

	5 min
	Prise en charge de la classe
	

	5 min.

	Aider les élèves à se situer dans le contexte ;
	Prendre connaissance de la situation professionnelle, en résumer l’essentiel

	Dossier
Mise en situation

	5 min.
	Aider les élèves à reformuler le TAF

	Prendre connaissance de l’activité 1 et reformuler le TAF
	Dossier 
Activité 1

	20 min.
	Passer dans les rangs et aider les élèves en difficulté.
	Réaliser l’activité 1 en autonomie (remplir l’annexe 1)
	

	20 min.
	Commenter la correction  et répondre aux questions.
	4 élèves vont à tour de rôle compléter le transparent (annexe 1)
	Transparent de l’annexe 1

	5 min
	Reformuler les propos des élèves.
	Synthèse partielle, orale et collective
	

	5 min
	Aider les élèves à reformuler le TAF


	Prendre connaissance de l’activité 2 et reformuler le TAF
	Dossier

Activité 2

	5 min X 4 élèves

(Adapter si nécessaire)
	Jouer le rôle du client en s’appuyant sur les fiches téléphoniques corrigées. (Attention : ne pas dévoiler tous les renseignements pour permettre à l’élève de collecter les renseignements adaptés).
	Un élève répond à l’appel et complète la fiche téléphonique pendant que les autres élèves l’observe et critique en complétant l’annexe 3
	Annexes 2 et 3

	
	Canaliser les élèves et synthétiser les remarques.
	Mise en commun des critiques
	

	5 min
	Reformuler les propos des élèves.
	Synthèse partielle, orale et collective
	

	10 min
	Passer dans les rangs et aider les élèves en difficulté 
	Compléter la synthèse en autonomie
	Synthèse

	5 min
	Reformuler si nécessaire et commenter le point 3 de la synthèse.
	Mise en commun des réponses
	


