TACHE | Aider la clientéle a retrouver des objets perdus

Situation En emploi

Production orale :

Intentions

o Décrire des objets perdus ou trouvés (N3)

e Rapporter unincident(N4)

o Transmettre aux différentsservicesdel’établissementles besoins
associés aux demandes de la clientéle (N5)

e Répondre a des demandes d’information de la clientéle sur des

produits, des services ou des activités (N3-N4-N5)

Compréhension orale :

o Ecouter la description des objets perdus ou trouvés (N3)
e Répondre a des demandes d’information de la clientéle sur des

produits, des services ou des activités (N3-N4-N5)

Production écrite :

o Décrire desobjets perdus ou trouvés (N3)

Compréhension écrite :

o Lire la description des objets perdus ou trouvés (N3)

Annexe 1 : Enregistrement audio — « Objet perdu »

Annexe 2 : Enregistrement audio — « Objet perdu — extrait 1 »
Annexe 3 : Enregistrement audio — « Objet perdu — extrait 2 »
Annexe 4 : Enregistrement audio — « Objet perdu — extrait 3 »
Annexe 5 : Fiches situations

Annexe 6 : Autoapprentissage — Accueillir et rassurer le client
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AMORCE

a) Prenez connaissance de la mise en situation. Observez 'image suivante. A
I’oral, répondez aux questions suivantes.

N
@ 08 (O

Vous travaillez pour le service a la clientéle d’un hétel. Une personne se présente a votre comptoir. Elle
a perdu un objet et demande votre aide. Vous I'aidez a le retrouver.

Qui sont ces trois personnes ?

Quelle est la situation ?

Quel est I'objet perdu, selon vous ?

Que dit I'homme ?

Quelles questions les femmes posent-elles ?

Que dit la femme au téléphone ?

Qu’est-ce que les employées peuvent faire pour aider le client ?

NoubkoeNne
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AMORCE

s/,
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b) A 'oral, répondez aux questions suivantes.

Qu’est-ce que les clients perdent le plus souvent ?

Est-ce qu’il y a un service ou une boite d’objets perdus sur votre lieu de travail ?

Ou se trouve normalement une boite d’objets perdus ?

Sur votre lieu de travail, comment aidez-vous les personnes qui perdent leurs affaires ?

el
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ENTREE EN MATIERE

Préparation a I'écoute

S . a) Prenez connaissance de la mise en situation. A 'oral, répondez aux
O\\ k questions suivantes.

Un client a perdu son sac. Vous lui demandez de décrire le sac et son contenu pour I'aider a le
retrouver.

1. Quelles questions peut-on poser pour aider quelqu’un a retrouver un sac perdu ?
2. Quelles questions peut-on poser pour décrire un sac ?

1. Quelles questions peut-on poser pour aider quelqu’un a retrouver un sac perdu ?

2. Quelles questions peut-on poser pour décrire un sac ?
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Il est/
Elle
est
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ENTREE EN MATIERE

petit/grand/moyen
petite/grande/moyenne

neuf/vieux/usé/déchiré
neuve/vieille/usée/déchirée

rose/rouge/bleu/vert/noir/brun/mauve/orange
rose/rouge/bleue/verte/noire/brune/mauve/orange

multicolore/foncé/pale
multicolore/foncée/péle

carreauté/picoté/a pois/rayé/uni
carreautée/picotée/a pois/rayée/unie

réutilisable

lourd/léger
lourde/légere

en cuir/en tissu/en laine/en plastique/en papier

a/

Elle a

b) En utilisant un dictionnaire ou Internet, nommez les types de sacs. A 'aide du
vocabulaire proposé (Tableau 1), décrivez chacun des sacs (Tableau 2).

une poche

une étiquette

un trou

une fermeture éclair/un
velcro

un bouton

un logo/des dessins/des
motifs

une ganse/une
bandouliére/une
poignée/des bretelles

des roulettes

&

Ex.: Cest une
boite a lunch.

etc.

elle est petite
elle est bleue
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ENTREE EN MATIERE

P c) Aloral, répondez aux questions suivantes.
~ .

1. Qu’est-ce qu’on peut trouver dans un sac ?
2. Quels sont les objets de valeur, importants ou difficiles a faire remplacer ?
3. Qu’est-ce que vous mettez dans votre sac...

e ...quand vous allez faire du sport ?

e ...quand vous allez au travail ?

e ...quand vous partez en voyage ?

d) Observez lesillustrations suivantes. Associez I'illustration avec le mot correspondant.
4O)> @ Au besoin, utilisez un dictionnaire ou Internet pour trouver les bonnes réponses.

¢
-

’Q\
A

e- 9
M-

Une gourde

Un étui a crayons

Un cellulaire

Un portefeuille

Des clés

Un appareil photo
Une pomme

Des lunettes de soleil
Des cartes de crédit/de débit
Des gants

Une tuque

Un foulard
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ENTREE EN MATIERE

Compréhension orale globale

. a) Ecoutez le dialogue une premiére fois en entier (Annexe 1). Répondez aux
k questions de compréhension suivantes. Arrétez I’enregistrement au besoin.

1. Combien de personnes parlent dans le dialogue ? Nommez-les.
2. Quel type de sac le client a-t-il perdu ?
3. Qui aide la personne a retrouver son sac ? Qu’est-ce que les employées font pour I'aider ?

. b) Ecoutez le dialogue une deuxiéme fois et remettez les actions dans I'ordre.

@

a. France téléphone a la salle d’entrainement.

b. Le client donne ses coordonnées.

c. Gabriela demande au client de décrire le contenu du sac.

d. Gabriela regarde dans la boite d’objets perdus.

e. Leclient expose le probléme et décrit I’objet perdu.

f.  Gabriela accueille le client.

g. France demande a Gabriela d’envoyer un courriel.
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ENTREE EN MATIERE

Compréhension orale détaillée

a) Ecoutez de nouveau le dialogue divisé en trois segments (Annexes 2, 3 et 4).

@ ’ Choisissez la réponse qui compléte chacun des énoncés suivants.

Extrait 1:

1. Le sac a dos est
|:| grand et jaune avec une ganse et deux poches.
|:| grand et blanc avec un logo blanc et deux poches.
[] brun avec une fermeture éclair et deux ganses.
|:| jaune avec une poche et deux ganses.

Extrait 2 :
2. Dans la boite d’objets perdus, Gabriela trouve
|:| des lunettes de soleil, un appareil photo et des gants.
[] un foulard, des gants et des lunettes de soleil.
|:| un portefeuille, un parapluie et des lunettes.
|:| des lunettes de soleil, un foulard et une tuque.
3. Le billet d’autobus est valide pour
demain matin.
|:| cet apres-midi.
[[] demain aprés-midi.
[] cematin.
4. Dans lesac,ilya
|:| un portefeuille, une tuque, des lunettes de lecture, un livre et des crayons.
|:| un portefeuille, un appareil photo, un équipement de sport, des lunettes de soleil et une tuque.
|:| un foulard, une tuque, des bottes, un parapluie et des gants.
|'_"| un équipement de sport, un portefeuille, un appareil photo et une montre.

Extrait 3 :
5. France a besoin
du numéro de chambre du client.
[] dunom et du numéro de téléphone du client.
[] de la profession du client.
|:| de la clé de la chambre du client.
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ENTREE EN MATIERE

b) Ecoutez de nouveau le dialogue (Annexe 1) et repérez les demandes d’information
@ L. et les questions posées au client.
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MISE EN PRATIQUE

Compréhension écrite

a) Lisez la mise en situation et le modele de courriel suivant.
@ ()

Votre superviseuse vous demande de rédiger un courriel pour aider le client a retrouver le sac. Elle vous
envoie ce modele de courriel.
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A :  Contacts Hotel des Erables rouges v
Cc:
Objet :  Portefeuille perdu

De : reception@hotelerablesrouges.qc.ca

Bonjour,

Une cliente a perdu son portefeuille dans la salle & manger du restaurant de I'hétel. Il est en cuir bleu, il a
un bouton noir et il est grand. A l'intérieur, il y a 50 dollars, le permis de conduire de la cliente, sa carte
OPUS et la clé de sa chambre. Si vous le trouvez, priére de me contacter au poste 2036.

Merci a 'avance.
Cordialement,

France Bergeron
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MISE EN PRATIQUE

b) Identifiez le portefeuille décrit dans le courriel.
(.

1. 2. 3. 4.

B |

. c¢) Nommez les objets du tableau. Identifiez le contenu du portefeuille décrit dans le
k courriel. Cochez les cases correspondantes et écrivez le nom de I'objet.
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MISE EN PRATIQUE

Production écrite

/* Lisez la mise en situation. Rédigez un courriel pour décrire le sac a dos d’Olivier.

Pour aider la personne a retrouver son sac, vous écrivez un courriel a tous les services de I’"hotel pour
décrire le sac perdu.

0O I | =-v & A
Helvetica CH12 CRMAEB|I|U SH=E |=|=0E vl v

A :  Contacts Hotel des Erables rouges ~

Cc:

Objet : Sac a dos perdu

De :

reception@hotelerablesrouges.qc.ca
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MISE EN PRATIQUE

Production orale

. a) Lisez la mise en situation et jouez la scéne. Identifiez le bon sac a dos dans le tableau
L suivant.

Le concierge vous appelle pour identifier le sac a dos d’Olivier. Il y a six sacs a dos différents dans le bac
d’objets trouvés. Posez-lui des questions pour I'aider a identifier le sac.

b) Lisez votre fiche situation (Annexe 5) et jouez la scéne.
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AUTOEVALUATION

o Remplissez la grille d’autoévaluation. Cochez vos réponses.
7z

Enoncés Oui

Non

Je suis capable de décrire un objet en utilisant des phrases
simples et un vocabulaire usuel.

Je suis en mesure de rédiger un courriel qui décrit un objet
perdu, en quelques phrases simples.

Je suis capable de comprendre les mots-clés et les expressions
courantes dans des conversations simples.

Je pose des questions simples sur un objet perdu.
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ANNEXE 5 — FICHES SITUATIONS

BQ

Le concierge trouve d’autres objets durant sa journée de travail. Il appelle la réception de I'hétel et fait
la description des objets trouvés.

Le concierge appelle Gabriela. Elle ne peut pas répondre. Il lui laisse un message téléphonique.

Olivier est dans I'autobus pour Québec quand le concierge appelle a la réception.

Gabriela est absente. Une stagiaire la remplace. Olivier appelle a la réception pour savoir si on a
retrouvé son sac.
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ANNEXE 5 — FICHES SITUATIONS

® Q"

Vous travaillez dans un cinéma. Une personne vient vous voir parce qu’elle a perdu son cellulaire dans
la salle. Elle vous demande de I’aide.

Vous avez perdu vos lunettes de soleil sur la table de la terrasse d’un café. Vous demandez de I'aide au
serveur.

Vous sortez d’une épicerie. Vous montez dans votre voiture. Votre appareil photo n’est plus dans votre
sac a main. Vous retournez a I’épicerie et demandez de I'aide a la caissiere.

Vous travaillez dans un magasin d’articles de sport. Un client vous demande de I'aide pour retrouver sa
tuque. Il pense I'avoir oubliée dans une cabine d’essayage.
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ANNEXE 6 — AUTOAPPRENTISSAGE — ACCUEILLIR ET RASSURER LE CLIENT

&) Ecoutez & nouveau le dialogue entre France, Gabriela et Olivier. Observez la carte
@ / conceptuelle suivante et retrouvez comment France et Gabriela accueillent et rassurent
»

le client, et lui demandent des renseignements. Ecrivez dans les bulles.

Accueillir et demander des renseignements
sur l'objet perdu

+

B ce)

+

Téléphoner a la salle d'entrainement

+

Prendre les coordonnées
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		Rassurer: 
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		Accueillir: 

		Prendre: 
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