SCENARIO PROFESSIONNEL
	Objectif
	Organiser un déplacement

	Cadre de l'activité
	24 élèves en classe de 1ère bac pro Gestion Administration (mars)

	Durée totale
	14 heures


Extrait du Référentiel BAC PRO GESTION ADMINISTRATION
Maîtrise de compétences langagières et rédactionnelles 
Dans son rôle d’interface et de producteur de documents et de supports de communication, le titulaire du baccalauréat professionnel Gestion-Administration doit maîtriser la qualité de son expression écrite et orale. Vecteur de l’image de l’organisation, sa maîtrise de l’orthographe et de la syntaxe est impérative. Pouvant évoluer dans des secteurs très spécialisés, il devra également adopter un langage respectant les codes et lexiques adaptés en langue française et étrangère.

Les savoirs rédactionnels qui constituent une composante à part entière des savoirs mobilisés et des critères de certification, tant les exigences professionnelles en matière de maîtrise de l’orthographe et de la syntaxe sont reconnues comme essentielles dans les activités administratives (voir Annexe III.c). Ces savoirs sont présents dans 17 situations professionnelles sur les 55 que comporte le référentiel. 
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	SEANCE 1

	Pré-requis sur les documents écrits et l’émission et réception d’appels téléphoniques, révision

	Séance n°1.1. Révision des 4 documents

	· Revoir et différencier les 4 documents
support document 1 (page 3)
pour correction support document 1 corrigé (page 4)
	En classe entière

Travail individuel puis mise en commun
	1h

	Séance n°1.2. Révision de l’appel téléphonique

	· Revoir les 5 étapes de l’appel téléphonique
vidéo « que dites-vous après avoir dit allo ? » (20mn)

Présentation sous word, travail noté,

Proposition du corrigé. document 2 (page 5)
	En TP info
	1h

	Séance n°1.3. Révision de la méthode du QQOQCPC

	· Appliquer la méthode du QQOQCPC 
pour faciliter un travail et lecture de consignes
(texte examen B2 FLE) document 3, 3bis et 3ter (pages 6,7,8)

Rappel de la méthode et application au texte
« Sportifs en herbe ». 

Correction document 3 corrigé (page 9)
	En classe entière
	1h


	Séance n°2. Organisation d’un déplacement – cas SEPHORA

	· Lecture collective du cas SEPHORA

· Identification des travaux à réaliser

· Compléter une liste QQOQCPC 
pour repérer les informations importantes,

· Compléter l’ANNEXE 0 de Sephora,

· Réaliser le calcul de coût (ANNEXE 7 du cas).
	En classe entière
	2h

	Séance n°3. Répartition des travaux à réaliser

	· Dans le cas, sont à réaliser : 

· 2 fax et 1 courrier,

· 3 emails,

· 3 appels téléphoniques.

· Répartition des travaux (document 4)
	En classe dédoublée, 
répartition des travaux et rédaction/préparation de l’appel
	1hx2

	Séance n°4. Saisie informatique des documents

	· Saisie des documents,

· Saisie du programme

· Travail noté
	Travail individuel en TP info
	1h

	Séance n°5. Mise en commun des productions, correction collective

	· Correction des 2 fax,

· Correction des 3 emails,

· Correction du courrier
	Classe entière

Les élèves groupe A et groupe B s’échangent leurs productions.
	1h

	Séance n°6. Jeux de rôle (téléphone)

	· Par groupe de 3 : les appels téléphoniques
1 élève en émission, 
1 en réception, 
1 qui prend des notes sur la prestation

· Travail noté.
	Classe dédoublée 
	1h


	Séance n°7. Prolongements possibles

	· Recherches économie-droit :
· Sephora et la notion de groupe,

· Le système qualité et les normes ISO,

· La responsabilité civile,

· La réglementation européenne cosmétiques,

· Recherche sur les différents taux de TVA

· Comptabilisation de la facture de bus Eyraud

· Saisie de la facture dans un logiciel comptable

· Création de la base de données pour le suivi des week-ends offerts au sein de Sephora. 
Base de données des magasins et toutes les informations du magasin : salariés, produits, chiffre d’affaires,…
	TP INFO
	Référentiel :

Savoirs juridiques et économiques
Utilisation de logiciels
	4h


Document 1
TABLEAU DE COMPARAISON DES 4 DOCUMENTS
	
	Mentions obligatoires

(citez-les)
	Titre de civilité

(oui/non)
	FP

(oui/non – 
  si oui, détaillez)
	Nom fonction 
en bas du document

(oui/non)
	Remarque ?

	Lettre
	
	
	
	
	 

	Note
	
	
	
	
	

	Fax 

	
	
	
	
	

	Email

	
	
	
	
	


Remarque sur l’email

· Cc (Copie Carbone) : cela permet d'envoyer un mail à de nombreuses personnes en écrivant leurs adresses respectives séparées par des virgules 

· Bcc (Blind Carbon Copy, traduisez Copie Carbone Invisible, notée Cci, parfois Copie cachée) : il s'agit d'une simple Copie Carbone à la différence    
             près que le destinataire ne voit pas dans l'en-tête la liste des personnes en copie cachée 
Document 1 corrigé
TABLEAU DE COMPARAISON DES 4 DOCUMENTS
	
	Mentions obligatoires

(citez-les)
	Titre de civilité

(oui/non)
	FP

(oui/non – 
  si oui, détaillez)
	Nom fonction 
en bas du document

(oui/non)
	Remarque ?

	Lettre
	V

N

O

P

Lieu

date


	Oui 
(attention à la cohérence)
	Oui 

Formule longue
	Oui
	Document externe

Respect de normes de présentation 

	Note
	Émetteur

Destinataire(s)

Objet

Date

Un titre

(note de service n°)
(note d’information n°)

Il peut y avoir des PJ
	Non
	Non
	Non

Uniquement 
une signature 

(car nom et fonction
  déjà en haut du
  document)
	Document interne

Pas de normes

Mais un conseil : 
un cadre avec les 
4 mentions
+ titre en dessous

	Fax 

	Émetteur

Destinataire(s)

Objet

Date

Un titre

(fax)

Il peut y avoir des PJ
	Non
	Oui 

Formule courte 
	Non

Uniquement
une signature 

(car nom et fonction
  déjà en haut du
  document)
	Document externe mais qui peut être aussi interne si grande entreprise.

Pas de normes

Mais un conseil : 
un cadre avec les
4 mentions 
+ titre en dessous

	Email

	Émetteur

Destinataire(s)

Objet
(la date se mettant automatiquement)

L’émetteur se met automatiquement mais ici on parle de document à produire à l’examen)


Il peut y avoir un ou des fichiers joints.
	Oui
ou
Bonjour
	Oui 

Formule courte
	Nom fonction avec les coordonnées.
	Document externe mais qui peut être aussi interne si grande entreprise.

Pas de normes

Des mentions qui s’affichent automatiquement. Le cadre est donné à l’examen.


Remarque sur l’email

· Cc (Copie Carbone) : cela permet d'envoyer un mail à de nombreuses personnes en écrivant leurs adresses respectives séparées par des virgules 

· Bcc (Blind Carbon Copy, traduisez Copie Carbone Invisible, notée Cci, parfois Copie cachée) : il s'agit d'une simple Copie Carbone à la différence    
             près que le destinataire ne voit pas dans l'en-tête la liste des personnes en copie cachée 
Document 2

CONSEILS POUR TÉLÉPHONER
FILM « que dites-vous après avoir dit allo ? »

	LES 5 ÉTAPES D’UN APPEL TÉLÉPHONIQUE

	En émission
	
	En réception

	( Saluer et se présenter

( Exposer le motif de l’appel

( Aborder les points importants
     (penser à proposer tous les produits, le cas échéant)
( Reformuler

( Prendre congé et saluer
	
	( Saluer et se présenter : 


«  Société X, bonjour »
( Penser à proposer tous les produits, promotions




	SAVOIR-FAIRE ET SAVOIR-ÊTRE

	Savoir-faire
	
	Savoir être

	( Articuler (et sans chewing gum)

( Écouter pour mieux renseigner

( Faire patienter l’interlocuteur
( Prendre des notes

( Noter les coordonnées de l’interlocuteur


	
	( Être sympathique 

( Être accueillante

( Être polie

( Être souriante


	
	ENVIRONNEMENT
	

	
	( Ne pas laisser sonner plus de 3 fois

( Éviter tout frein à la communication : 
    bruits, dérangement par des collègues

( Avoir un bureau rangé pour gagner du temps


	


Forme : 
( énumération (0,5pt)


( tout verbe (0,5pt)


( bien présenté - recherche de regroupement (1pt)

Fonds : 
_____/ 19 conseils  (-0,5 par conseil absent) : ____/3
Document 3
MÉTHODE DU QQOQCPC = UNE AIDE
[image: image1.jpg]~ DOCUMENT RESERVE AU CANDIDAT - EPREUVES COLLECTIVES

Lisez le texte, puis répondez aux questions, en cochant (x) la honne réponse, ou en écrivant
I'information demandée.

B. Lire un texte argumentatif

SPORTIFS EN HERBE

Qu'il courre, nage, saute, tape dans un
ballon ou pédale, 'enfant tire de multiples
bénéfices - tant sur le plan physique que
mental - de la pratique d'un sport. Ce der-
nier lui donne de I'assurance, modele son
corps, forge son esprit, facilite sa sociali-
sation, développe son gott de l'effort. Et
avec les diverses possibilités qui sont
aujourd’hui proposées, il est rare qu'un
enfant ne trouve pas une activité qui lui
convienne. Le réle des parents est ici pri-
mordial mais délicat : inciter sans forcer et
savoir encourager I'athléte en herbe qui fait
preuve de certaines qualités sans pour
autant le lancer dans la course aux
médailles.][...]

Contrairement a certaines rumeurs
tenaces, le sport ne fait pas grandir. Et il
est aujourd’hui prouvé qu'il ne bloque pas
non plus la croissance. En revanche, cer-
taines activités, comme la gymnastique,
pratiquées de facon intensive peuvent
ralentir cette derniéere. Mais toutes les ado-
rables petites gymnastes alliant grdce,
souplesse et énergie finiront par avoir une
taille parfaitement normale, seulement
avec quelques années de retard. [...] Leur
squelette est-il plus fragile pour autant ?
Pour répondre a cette question, le Dr Michel
Binder a une explication trés imagée :
« Chez les adultes, les os peuvent étre comparés
a des murs de béton dans lesquels sont fixées
des ficelles soutenant les muscles. Lorsque 'on
tire trop fort sur la ficelle, elle casse. L'adulte
se fait ainsi des claquages, des élongations ou
des tendinites. Pour un enfant, les os sont plu-
6t des murs de platre dans lesquels sont enfon-
. ¢és des clous, c’est-c-dire des cartilages de
croissance, qui retiennent les ficelles. Lorsque
I’on tire trop fort sur la ficelle, ce sont les clous
qui cédent. La maladie de la sur-sollicitation
chronique, du surentrainement chez I’enfant

DELF B2 ¢ Version scolaire et Eunio;

est essentiellement liée au cartilage de crois-
sance. On peut ainsi observer des fractures du
cartilage ou des arrachements des points
d’ancrage. » D'ou la nécessité de respecter
la douleur, qui est le signal d’alarme le plus
efficace.

Cbté alimentation, il faut savoir que les
besoins énergétiques de l'enfant — sportif
ou non - sont voisins de ceux de I'adulte.
A 5 ans, I'apport doit étre en effet de 1 500
kilocalories par jour. A 9 ans, de 2 200, chez
les garcons comme chez les filles. A 1'ado-
lescence, les premiers peuvent manger
quotidiennement jusqu’a 3 000 kilocalo-
ries, les secondes 2 400. Et I'activité phy-
sique accroit les besoins, en fonction de son
intensité. L'alimentation doit évidemment
étre équilibrée, a la fois au cours de cha-
cun des trois repas — or 10 a 15 % des
enfants et adolescents ne prennent pas de
petit déjeuner - et sur I'ensemble de la
journée. Mais, pendant la croissance, la
consommation de protéines doit étre assez
importante et, plus encore chez le jeune
sportif car elles jouent un roéle essentiel
dans la « construction et I'édification » de
l'organisme. [...] Et, comme tout sportif,
Tenfant doit boire suffispgmment, notam-
ment pendant et apreés l'effort. D’autant
plus qu’il transpire souvent beaucoup.
Or, c’est rarement le cas. [...] Pour conser-
ver « une dme saine dans un corps sain », les
enfants pratiquant un sport doivent donc
avoir une bonne discipline de vie et ali-
mentaire.

Mais il ne faut pas oublier que cet édi-
fice est fragile. Notamment au moment de
I’adolescence, quand l'opposition devient
la regle, les poussées de croissance pertur-
bent le geste sportif — au risque de dégoti-
ter les plus « accros ».

Anne Jeanblanc, Le Point, 17-06-03
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Document 3 bis
MÉTHODE DU QQOQCPC = UNE AIDE
[image: image2.jpg]DOCUMENT RESERVE AU CANDIDAT EPREUVES COL

@ Expliquez le titre « Sportifs en herbe » : 1 point

@ Quel est le but de ce document ? 1 point
0 Dissuader de faire commencer le sport a des enfants trop jeunes.
0 Encourager la pratique du sport chez le jeune a partir de 7 ans.
2 Donner des conseils pour éviter aux enfants les problemes dus au sport.

© Les parents doivent : 1 point
O stimuler les enfants pour qu'ils pratiquent un sport en évitant toute contrainte.
O pousser les enfants & gagner des compétitions pour accroitre leur motivation.
0 ne jamais intervenir pour éviter tout blocage.

@ Drapres le document, quelles sont les 2 idées fausses sur le sport aujourd’hui 3 points
contredites ?

AL ILHHEE QUE oo ecivesceicmsimnsessssesossssmessssessessisssissiasssisssiss opsssssasessonssssssasgassess s oSS S B e

B L/HBE QU ooeeeeereeeereereeeeeseeeeseee e ssesecesessessers e 5285888555885 R

© Lorsqu'ils s’entrainent trop, les enfants : 1 point

0 risquent moins de se blesser que les adultes. car ils sont plus souples.
O se blessent plus souvent mais moins gravement que les adultes.
0 se font des blessures de nature différente de celles des adultes.

@ Quels facteurs sont déterminants dans I’évaluation des besoins caloriques 3 points
de I'enfant ?

@ D’aprés le Dr Blinder, quel est le principal défaut de I'alimentation chez les jeunes ? 2 points
O Le manque de protéines au petit-déjeuner.
0O L'apport insuffisant de calories au quotidien.
O La mauvaise répartition des calories entre les différents repas.

@ Vrai ou faux ? Cochez (%) la bonne réponse et recopiez la phrase ou la partie 2 points
du texte qui justifie votre réponse.

Vrai | Faux

D’aprés le Dr Blinder, faire du sport ne suffit pas pour étre forme.

JHESTIFICATION © .isocimmscnssmimssmsnessirsminsssasmss<omsassatsssssmsmasssoomasssinssassms o bAoAy AN R s
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Document 3 ter
LA MÉTHODE DU QQOQCPC (document distribué avant exercice)
Cette méthode sert à analyser une situation, un livre, un dossier….

Exemple de l’exercice

SPORTIFS EN HERBE

	Q
	Qui ?
	L’enfant

	Q
	Quoi ?

Une bonne santé
	Alimentation : 

- Importante consommation de protéines pendant la croissance et plus encore chez le jeune sportif. 
( le petit-déjeuner

- Boire pendant et après l’effort

- Bonne discipline de vie et alimentaire. En plus du sport

	O
	Où ?
	

	Q
	Quand ?
	- Gymnastes : retard de croissance c’est tout.

- Alimentation équilibrée : au cours de chacun des 3 repas. 
   Ensemble de la journée.

	C
	Comment ?


	- Rôle des parents : 
   . inciter sans forcer,
   . savoir encourager l’athlète 
      sans pour autant que cela soit une course aux médailles.

- Adultes : blessures : os = murs de bétons, ficelles cassent
   Enfants : blessures : os = murs de plâtre, cartilages cassent
    donc blessures différentes.

	P
	Pourquoi ?
	- Bénéfice sur le plan psychologique et mental

- Faire du sport : donne assurance, bon pour corps, esprit, 
   facilité de sociabilisation, développement goût de l’effort.

- Fausses idées sur le sport : 
   . ne fait pas grandir,
   . ne bloque pas non plus la croissance.

	C
	Combien ?
	- Besoins énergétiques :
   enfants / adultes : besoins proches.

   1500 calories / jour jusqu’à 5 ans
    9 ans garçons et filles : 2 200 – ado : garçons 3 000 et filles 2 400

- L’activité physique accroît un besoin alimentaire en fonction de 
   son intensité.


Document 3 corrigé
LE QQOQCPC FACILITE LES RÉPONSES : 
[image: image3.jpg]@ Expliquez le titre « Sportifs en herbe » :
Y o ] ; /

@ Quel est le but de ce document ?
0O Dissuader de faire commencer le sport a des enfants trop jeunes.
0 Encourager la pratique du sport chez le jeune a partir de 7 ans.
M Donner des conseils pour éviter aux enfants les problémes dus au sport.

© Les parents doivent :

DOCUMENT RESERVE AU CANDIDAT - EPREUVES COLLECTIVES

JX( stimuler les enfants pour qu’ils pratiquent un sport en évitant toute contrainte.

1 pousser les enfants & gagner des compétitions pour accroitre leur motivation.

0 ne jamais intervenir pour éviter tout blocage.

@ D'apres le document, quelles sont les 2 idées fausses sur le sport aujourd’hui
contredites ? { v

a. L'idée que

b. L'idée que

© Lorsqu'ils s’entrainent trop, les enfants :
0O risquent moins de se blesser que les adultes car ils sont plus souples.
1 se blessent plus souvent mais moins gravement que les adultes.
\CQ se font des blessures de nature différente de celles des adultes.

@ Quels facteurs sont déterminants dans I'évaluation des besoins caloriques
de I'enfant ?

1 point

1 point

3 points

1 point

3 points

@ Daprés le Dr Blinder, quel est le principal défaut de I'alimentation chez les jeunes ? 2 poinis

X Le manque de protéines au petit-déjeuner.
O L'apport insuffisant de calories au quotidien.
1 La mauvaise répartition des calories entre les différents repas.

® Vrai ou faux ? Cochez (%) la bonne réponse et recopiez la phrase ou la partie
du texte qui justifie votre réponse.

2 points

Vrai

Faux

D’aprés le Dr Blinder, faire du sport ne suffit pas pour étre forme.

v F £ f

Justification : .....

T ——
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Document 4
RÉPARTITION DES TRAVAUX
	Numéro du travail
	Nom de l’entreprise/organisme
à contacter
	Moyen de contact
	numéro de téléphone 
ou numéro de fax, 
ou adresse email
	Groupe chargé du travail

	Fax1
	Bus Eyraud (devis à accepter)
	Fax
	04 76 75 14 74
	

	Email1
	Hôtel le Mistral Marseille
	Email
	contact@hotellemistral.fr 
	

	Fax2
	Bateau-restaurant le Marseillois
	Fax
	04 91 37 39 49
	

	Email2
	Bateau If
	Email
	contact@frioulexpress.com
	

	Email3
	Entrée château d’If et guide
	Email
	resa.chateau.if@monumentsnationaux.fr 
	

	Tél1
	Santons : entrée et visite du musée
	Téléphone
	04 42 70 95 65
	

	Tél2
	Visite savonnerie (visite boutique à confirmer)
	Téléphone
	06 34 44 24 33
	

	Tél3
	Visite Maison de Pagnol 
	Téléphone
	Maison du tourisme Aubagne 04 42 03 49 98
	

	
	Visite Petit monde de Pagnol
	
	
	

	Courrier1
	Courrier aux deux magasins
	Courrier
	Adresse des deux magasins de Sephora
	


Groupe A : 12 élèves
[Groupe B : même travail puis mise en commun en classe entière]
Répartition des élèves : 3 groupes de 4 élèves

	Groupe 1
	Fax1

	
	Email1

	
	Tél1


	Groupe 2
	Fax2

	
	Email2

	
	Tél2


	Groupe 3
	Courrier1

	
	Email3

	
	Tél3
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