Agnès BRUSSON

Projet de mise en situation – bac pro services


 SEQUENCE DE TRAVAIL EN MILIEU PROFESSIONNEL

Pour bac pro services

LIEU : 
( Agence de transports touristiques CARCOOL (voir fiche annexe)
CONTEXTE : 
( Préparation saison automne/hiver


( Préparation participation au salon du voyage de Chalon/Saône


( Travaux divers effectués quotidiennement (devis, gestion réclamations, accueil)
FORME : 
( Travail préparatoire pour mettre les élèves en situation : Tout d’abord expliquer aux élèves qu’ils vont  « travailler en situation réelle » en équipe (ils l’ont déjà fait lors d’une situation précédente et sont demandeurs), leur indiquer dans quelle société ils se situent. Leur demander, quelques jours avant d’entamer la séquence, d’étudier la présentation de la société et les documents couramment utilisés mis à leur disposition (fiche identité, papier en-tête, tarifs, règlementation conduite chauffeurs, conditions de ventes).

( En début de séance, le professeur joue le rôle de la Responsable de l’Agence, réunit « le personnel » en salle de réunion et annonce les objectifs et le rôle de chaque élève en précisant qu’il est dans son bureau et  à leur disposition pour faire le point ou pour consultation. (les groupes sont imposés et définis en fonction de la situation réelle précédente afin de ne pas redonner le même travail à un élève). Les élèves prennent notes des consignes (en aucun cas leur donner le travail à faire par écrit). 



A tout instant la Responsable (professeur) peut intervenir en jouant toujours son rôle pour faire des remarques ou demander un travail supplémentaire urgent ou un dossier…. 



Des acteurs extérieurs (professeurs, secrétaires…) interviennent par téléphone ou en face à face pour avoir des renseignements, faire une réclamation, prendre un rendez-vous…



En fin de séance et au début de la suivante : mise au point

DUREE :
( 4 à 5 h  sur une même journée (+ 1 h bilan présentation par les élèves à la  séance  suivante par vidéoprojecteur)
EVALUATION :
( Accueil : sur attitude et prestations 


( Autres travaux : qualités des travaux produits, justesse des résultats attendus  et attitude c’est-à-dire relationnel du travail en groupe et avec moi-même (sollicitation pour points d’accord ou présentation des recherches… ) 
REPARTITION DES TRAVAUX :

1 élève à l’accueil (Lauriane)


( Accueil téléphonique : (appels réalisées par les secrétaires du lycée)


· appels extérieurs pour prise RV – gestion agenda Google 
· prise de messages (Madame LEON ne souhaite pas être dérangée ou s’est absentée)


( Accueil face à face :

· accueil visiteur qui a RV avec Responsable (fait par Anne professeur d’anglais), faire patienter dans le coin salle d’attente (proposer lecture, boissons) puis introduire auprès de madame Léon 
· accueil personnes pour réclamation (mise à contribution de professeurs)


( Travaux divers :

· Création d’une fiche de message car post-it ou autres papiers volants pas pratiques
· Préparation d’un courrier d’invitation au Salon du voyage pour les meilleurs clients (date le 15 juin, lieu : par des expos) en vue d’un publipostage

1 groupe d’élèves (Jean-Marie et Virginie)
· réalisation d’un diaporama pour stand Salon du voyage (réfléchir à ce qu’on met dessus : promo, présentation des différentes destinations, activités de Carcool… ?)

· réalisation d’un questionnaire jeu concours qui permettra d’avoir des adresses de clients potentiels et quelques renseignements type âge, enfants, préférences –mer, montagne, France, étranger…


1 groupe d’élèves (Marylin et Coralie)
· conception brochure en complément du catalogue existant pour proposition de courts séjours (1 parc d’attraction 2 ou 3 jours pendant fêtes de Noël, plus 3 séjours de 3 ou 4 jours (carnaval de Venise, fête des citrons à Menton… à définir), 1 jour marché de Noël à Strasbourg. Dans un premier temps, recherches sur Internet, possibilité d’écrire ou de téléphoner à OT pour demande de documentation, puis montage des séjours (date, lieu, hôtel, coût…)


1 groupe d’élèves (Yamina et Angélique)



( Gestion du courrier et des réclamations

· gestion du courrier papier et électronique et dispatching aux personnes concernées (les lettres sont rédigées au préalable par mes soins, à la main ou dactylographiées et mises sous enveloppes, il y a donc ouverture du courrier et dispatching aux personnes concernées, et j’envoie les mails dans la boîte Gmail de l’élève concernée par ce travail)
· répondre à des réclamations par courrier ou en face à face (problème de chambre, d’horaires, annulation de voyage… )


1 groupe d’élèves (Angela et Malory)


( Réalisation de devis

· répondre aux demandes de devis reçues par courrier ou par mail (voyage scolaire sur une journée, demande conception voyage de 3 jours pour Comité d’Entreprise…

DOCUMENTS PREPARES PREALABLEMENT :
· un agenda sur Google (fait en cours avec TP découverte Google agenda partagé en se situant déjà chez Carcool)
· consignes pour intervention, téléphonique ou face à face, des personnes extérieures

· demandes de devis (montage d’un circuit, prix pour bus et destination)

· tarifs 
· conditions de ventes
· lettres de réclamation et des situations pour face à face

· papier en-tête

