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Commission des outils d’évaluation pour les humanités professionnelles et techniques

Présentation générale des outils d’évaluation

1. Généralités

Les outils d’évaluation ont été élaborés par des groupes de professeurs issus des différents réseaux d’enseignement qui travaillent sous la responsabilité d’une commission interréseaux. Avant d’être mis à la disposition des professeurs, ils ont été testés dans des classes des différents pouvoirs organisateurs et ajustés en conséquence. 

Les outils d’évaluation sont proposés pour aider les professeurs à adapter leur évaluation à un apprentissage centré sur l’acquisition de compétences*.

Ils se prêtent à une utilisation souple afin de permettre à chaque professeur et à chaque équipe de professeurs de préparer l’évaluation des compétences des élèves. 

1.1 Cadre institutionnel

Le décret du 24 juillet 1997 sur les missions de l’école
, qui met l’accent sur l’approche par les compétences, prévoit un dispositif en quatre étapes. 

Dans un premier temps, pour chaque option de base groupée, des Profils de Formation* (P.F) approuvés par le Parlement, et applicables à l’ensemble des établissements scolaires de tous les réseaux, déclinent les différentes compétences qui caractérisent le métier.  La même démarche a prévalu pour définir les Compétences terminales et Savoirs communs requis de l’ensemble des élèves à l’issue de la section de qualification débouchant sur la délivrance du certificat d’enseignement secondaire supérieur.

Sur la base de ces référentiels, chaque pouvoir organisateur, ou ensemble de pouvoirs organisateurs, a ensuite élaboré un programme d’études*
 soumis à l’approbation du gouvernement.

Le décret prévoit également que des outils pédagogiques élaborés par les services pédagogiques de la Communauté française et par ceux des différents pouvoirs organisateurs pour l’enseignement subventionné soient également diffusés auprès des enseignants.

Enfin, pour aider les enseignants à évaluer les compétences que les élèves doivent maîtriser, une Commission des outils d’évaluation
 a été chargée de concevoir des outils d’évaluation pour les Humanités professionnelles et techniques.  Pour chaque option de base groupée, un groupe de travail propose à la Commission des exemples d’évaluation; ceux-ci sont diffusés
 lorsque, après test dans les écoles, la Commission les a approuvés.

1.2 Statut

Le statut de ces outils est fixé par l’art 38 du décret « Missions ».  Ils sont diffusés à titre indicatif auprès de tous les établissements: ils doivent permettre à chaque professeur ou à chaque équipe de professeurs de générer ses propres situations d’évaluation, soit en cours d’apprentissage (évaluation formative*), soit au moment de l’évaluation sommative*.  Ils doivent également permettre à l’Inspection
 et aux conseils de recours
 d’apprécier l’équivalence des niveaux des épreuves d’évaluation administrées aux élèves dans les établissements scolaires.
2. Qu’est-ce qu’un outil d’évaluation ?

2.1 D’où vient l’outil ?

	
	Métier
	

	(

	Profil de formation



	
	(
	
	(
	(



2.2 Comment est-il structuré ?

L’outil d’évaluation est structuré de la manière suivante : 

· le métier, tel que défini dans le profil de formation ;

· une proposition de découpage du profil de formation en familles de situations* (EAC)* avec relevé des compétences mobilisées par chacune des familles ;

Les Profils de Formation énumèrent pour la plupart un grand nombre de compétences* et ces compétences sont bien souvent de niveau inégal.

Il a donc semblé préférable de regrouper les compétences du P.F en familles de situations professionnellement significatives.
Pour un Profil de Formation donné, on identifie un nombre limité de familles de situations couvrant la totalité des compétences à maîtriser (notées CM).  A noter que l’on peut retrouver une même compétence dans plusieurs familles de situations.

Les éléments qui caractérisent une famille de situations sont de deux ordres: les uns sont des invariants*, les autres des paramètres*.  On peut faire varier ces derniers pour créer une autre situation apparentée. 

· le développement d’une ou de plusieurs famille(s) de situations dans le respect du plan suivant:

· le relevé, dans le Profil de Formation, des compétences mobilisées par cette famille de situations professionnellement significatives ;
· le public-cible de la situation d’intégration (destinée aux élèves d’une option x) ;
· le scénario illustratif de la mise en situation professionnelle ;
· les invariants et  les paramètres ;
· les productions et/ou les prestations attendues de l’apprenant ;
· les conditions matérielles de la mise en situation ;
· les consignes à destination de l’apprenant ;
· les critères et les indicateurs pour définir le niveau de performance attendu de l’apprenant ;
· les exemples de pondération qui proposent plusieurs méthodes pour marquer l’importance relative des critères.
3. Pour en savoir plus…

3.1 Critères

Définition 

Un critère est une qualité attendue de la production ou de la prestation de l’élève.  Les critères, en nombre restreint, sont toujours les mêmes pour une famille de situations donnée.  Ils constituent la base sur laquelle on va certifier le degré de maîtrise d’un ensemble articulé de compétences.
Caractéristiques 

Les critères doivent être pertinents, indépendants et peu nombreux.

Ils sont pertinents s’ils mesurent des composantes essentielles de la situation d’intégration ou de la famille de situations.

Ils sont indépendants quand l’échec pour un critère n’entraîne pas automatiquement l’échec pour un ou plusieurs autres critères.

Les critères sont peu nombreux et doivent rester les mêmes dans une même famille de situations.

3.2 Indicateurs

Définition 

Un indicateur est un signe observable et/ou mesurable à partir duquel on peut vérifier que la qualité exprimée dans le critère est bien rencontrée.

N.B.: Les indicateurs envisagés dans le cadre de ces outils ont parfois un rapport avec les indicateurs de maîtrise de compétences des profils de formation.

Caractéristiques 

On utilisera plusieurs indicateurs indépendants, judicieusement choisis mais en nombre limité pour s’assurer que la qualité est bien présente. 

Les indicateurs varient en fonction de la situation et/ou du moment de l’évaluation.

3.3. Pondération 

Plusieurs méthodes sont possibles pour marquer l’importance relative des critères; par exemple:
a) pondération logique: « insuffisant » - « faible » - « suffisant » – « bon » (I-F-S-B)
b) pondération binaire  « acquis » ou « non acquis » (O/N)
c) pondération chiffrée: 1 – 3 – 7 – 10
d) … (votre pondération).
NB: Quel que soit le choix opéré, il devra être annoncé à tous les participants: évaluateurs, élèves, direction.
4. Glossaire

· Compétence: « aptitude à mettre en œuvre un ensemble organisé de savoirs, de savoir-faire et d’attitudes permettant d’accomplir un certain nombre de tâches » (art 5, 1° du décret « Missions »).

· Classification des Compétences: les profils de formation définis par la CCPQ (décret du 27 octobre 94) pour les Humanités professionnelles et techniques font la distinction entre:
· CM: Compétences dont l’opérateur de formation garantit la Maîtrise en fin de formation ;
· CEF: Compétences mises en Exercice au cours de la formation mais dont la maîtrise n’est acquise que dans le cadre d’une Formation ultérieure ;
· CEP: Compétences mises en Exercice au cours de la formation mais dont la maîtrise n’est acquise qu’au travers de l’activité Professionnelle.

· Ensemble Articulé de Compétences (E.A.C): unité significative, regroupant, de manière systémique dans le profil de formation, des compétences interdépendantes du P.F qui seront activées dans une famille de situations rencontrées lors de l’exercice du métier, et donc professionnellement significatives. Pour un P.F, on identifie un nombre limité d’E.A.C (idéalement un maximum de 6), couvrant la totalité des compétences C.M.  Une compétence peut appartenir à plusieurs E.A.C..

· évaluation certificative: évaluation qui débouche soit sur l’obtention d’un certificat, soit sur une autorisation de passage de classe, ou d’accès à un nouveau degré.
· évaluation formative: « évaluation effectuée en cours d’activité et visant à apprécier le progrès accompli par l’élève et à comprendre la nature des difficultés qu’il rencontre lors d’un apprentissage; elle a pour but d’améliorer, de corriger ou de réajuster le cheminement de l’élève; elle se fonde en partie sur l’autoévaluation. » (art 5, 10° du décret « Missions »).

· évaluation sommative: évaluation « située à la fin d’une séquence d’apprentissage » qui vise à « établir le bilan des acquis des élèves » (art 5, 11° du décret « Missions »).

· Famille de situations professionnellement significatives: ensemble de situations professionnellement significatives qui mobilisent un même ensemble de compétences dépendant du profil de formation.
· invariants: éléments constitutifs d’une famille de situations, qui la caractérisent et que l’on ne peut faire varier.
· paramètres: éléments variables d’une famille de situations.
· profil de formation: « référentiel présentant de manière structurée les compétences à acquérir en vue de l’obtention d’un certificat de qualification » (art 5, 6° du décret « Missions »).

· programme d’études: « référentiel de situations d’apprentissage, de contenus d’apprentissages, obligatoires ou facultatifs, et d’orientations méthodologiques qu’un pouvoir organisateur définit afin d’atteindre les compétences fixées par le Gouvernement pour une année, un degré ou un cycle » (art 5, 8° du décret « Missions »); « les programmes d’études sont de la compétence des Pouvoirs organisateurs » (art 36, §3 du décret « Missions »).

5. Références légales 
· Décret « Missions »

« Décret définissant les missions prioritaires de l’enseignement fondamental et de l’enseignement secondaire et organisant les structures propres à les atteindre » du 24 juillet 1997.

http://www.enseignement.be/index.php?page=25230&navi=12
· Décret « Inspection »

« Décret relatif au service général de l’Inspection, au service de conseil et de soutien pédagogiques de l'enseignement organisé par la Communauté française, aux cellules de conseil et de soutien pédagogiques de l'enseignement subventionné par la Communauté française et au statut des membres du personnel du service général de l'Inspection et des Conseillers pédagogiques » du 8 mars 2007.
· Profils de formation (référentiels des options de base groupée)

Lien sur le site.enseignement.be: 
http://www.enseignement.be/index.php?page=25255&navi=298
· Compétences terminales et savoirs communs, Compétences terminales et savoirs communs en langues modernes, (référentiels de la formation commune)

Lien sur le site.enseignement.be: 
http://www.enseignement.be/index.php?page=25189&navi=2648
6. Comment trouver les outils d’évaluation sur le site enseignement.be ?
http://enseignement.be
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Onglet « Secondaire »


Onglet « 2e et 3e degrés HPT (Humanités professionnelles et techniques)



Choisissez votre secteur !

Ou cliquez sur le lien : http://www.enseignement.be/index.php?page=24507&navi=1809
Le métier

Les employés en agences de voyages ou en offices du tourisme (syndicats d’initiative, maisons du tourisme) s’expriment dans un langage accessible à tous les types de publics. La maîtrise de l’anglais de base (langue technique et conversation professionnelle courante) est indispensable à l’exercice du métier, de même que la pratique d’une autre langue étrangère (notamment la langue de la majeure partie de la clientèle d’une agence ou d’un office). 

     Ce type d’emploi postule un sens aigu de la communication (en face à face et au téléphone) et une connaissance précise des caractéristiques des « produits » distribués: destinations proposées par l’agence, attractions de la zone géographique couverte par l’office (patrimoine, manifestations, services publics, etc.). En conséquence, la capacité à chercher l’information, à la synthétiser et à la présenter est jugée essentielle. Par ailleurs, l’agent/agente en accueil et tourisme est aussi  - et surtout - un vendeur/une vendeuse de loisirs, chargé(e) de l’accueil de la clientèle. 

     Les évolutions technologiques ont une influence importante sur les méthodes de travail, notamment en matière de réservations. Il est donc indispensable que l’agent/l'agente maîtrise les outils informatiques les plus courants dans la profession.

Proposition d’un découpage du PF en EAC /
familles de situations professionnellement significatives

	1
	Vendre un voyage à forfait, sans extension



	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages "X". Vous recevez le courriel de réservation d'un couple avec deux enfants (2 et 5 ans) pour un séjour à Hurghada pendant 8 jours à partir du 3 juillet en pension complète (all inclusive) dans l’hôtel "H" en chambre avec vue sur mer. Le tour opérateur est "Y". Les clients souhaitent en outre une assurance la plus complète possible.

Vous calculez et proposez la vente du voyage choisi.

Le courriel n’étant pas complet, vous téléphonez au client au client pour obtenir l’information manquante.



	2
	Négocier et vendre un voyage à forfait avec extension



	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages « Y ». Des clients (dont un ne s’exprime qu’en langue étrangère) désirent réserver un voyage de X jours dans un pays précis à la période la plus intéressante, sachant que la fourchette budgétaire est d’un montant défini.

En fonction des desiderata des clients, vous proposez 2 ou 3 offres maximum en les argumentant. 

Vous réalisez la vente du voyage choisi.



	3
	Participer à la préparation et à l'organisation d'une visite touristique guidée pour un groupe



	Vous êtes employé(e) dans une agence réceptive / chez un autocariste de votre région. Le guide touristique vous demande de l’assister dans la préparation, l’organisation et le commentaire de la visite d’un jour en français d’un groupe scolaire d’une ville non francophone.



	4
	Accueillir et renseigner un visiteur dans un Office de tourisme



	Vous êtes employé(e) au comptoir de l’Office de tourisme de votre ville. 

Vous recevez un appel téléphonique en langue étrangère vous annonçant l’arrivée d’un couple à une date précise qui souhaite obtenir des renseignements sur les possibilités de logement pour un séjour et d’accès dans votre ville. Ces personnes annoncent leur projet de créer un gîte dans la région. 

Il vous est demandé de remplir une fiche téléphonique reprenant les coordonnées des appelants et l’objet de leur appel.

Le jour dit, une des deux personnes d’expression française pose des questions sur des visites, des manifestations en rapport avec la date de séjour et sur le marché du tourisme local.Vous êtes employé(e) au comptoir de l’Office de tourisme de votre ville. 




 Première famille de situations
 professionnellement significatives  (EAC 1)

	Vendre un voyage à forfait, sans extension




Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées 
par cette famille de situations professionnellement significatives
	1.1.3 / 1.2.1 / 1.2.4 / 1.2.5 / 1.3.2

	2.2.1 / 2.5.1 / 2.6.2 / 2.6.3 / 2.6.4

	3.1.1 / 3.1.3 / 3.1.7 / 

	4.1.1 / 4.4.1


1.1 Public cible
Les élèves du troisième degré de l’Option de base groupée: "Agent / Agente d’Accueil et de Tourisme".

1.2 Scénario illustratif

	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages "X". Vous recevez le courriel de réservation d'un couple avec deux enfants (2 et 5 ans) pour un séjour à Hurghada pendant 8 jours à partir du 3 juillet en pension complète (all inclusive) dans l’hôtel "H" en chambre avec vue sur mer. Le tour opérateur est "Y". Les clients souhaitent en outre une assurance la plus complète possible.

Vous calculez et proposez la vente du voyage choisi.

Le courriel n’étant pas complet, vous téléphonez au client au client pour obtenir l’information manquante.




1.3 Invariants et paramètres

1.3.1 Invariants :
· la notion de séjour,

· le traitement de la demande se fait par courriel et par téléphone (demande d’information(s) complémentaire(s) et/ou règlement de problèmes pratiques),
· la prise ou l’extension d’assurance annulation. 

1.3.2 Paramètres: 

· le lieu et la durée du séjour,

· la ou les dates,

· la formule du séjour,

· le problème pratique à régler au téléphone.
1.4 Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s)

· Traitez la réception du courriel du client,
· Dans le cadre du jeu de rôle, téléphonez au client pour obtenir un ou des compléments d’information et / ou pour régler un ou des  problèmes pratiques, 

· Calculez le coût du séjour,
· Par courriel, transmettez au client l’offre reprenant les détails du calcul de prix, les conditions relatives au séjour (usages financiers, documents administratifs, exigences médicales, réglementations particulières) et le bon de commande en fichiers attachés.

1.5 Conditions matérielles

Recommandations particulières adressées aux professeurs

· Pour la communication téléphonique, l’évaluation s’effectue dans un jeu de rôle.

· Le problème pratique est imposé au moment de la communication téléphonique.

L’apprenant(e) dispose:
· d’un ordinateur avec imprimante,

· d’une connexion à l’Internet,

· des  logiciels adéquats,

· d’une calculatrice,

· d’un téléphone,

· des documents suivants:

· un courriel à réceptionner sur la messagerie électronique,

· des brochures touristiques et d’assurance,

· des documents comprenant des paragraphes types adaptés aux situations,

· un bon de commande pré-établi sous forme  de fichier informatique,

· les informations complémentaires sous forme de fichier informatique.

1.6 Consignes à destination de l’apprenant(e)

· Vous travaillez dans un temps alloué.

· Vous travaillez en autonomie.

1.7 Critères et indicateurs

	CRITÈRES
	INDICATEURS

	1. Qualité de l’accueil et de la communication au téléphone
	L'apprenant(e) se présente et présente l’agence correctement.

	
	L’apprenant(e) formule une demande précise et succincte

	
	Il / elle fournit les informations complémentaires utiles pour traiter la demande.

	
	L’apprenant(e) formule correctement les réponses.

	2. Exactitude du traitement de la demande
	Le calcul du forfait est exact.

	
	Le bon de commande est correctement rempli.

	
	Les informations complémentaires sont pertinentes.

	
	Le calcul de la prime d’assurance est exact.

	3. Efficacité de l’utilisation des outils technologiques
	Les procédures de réception et d’envoi des messages sont correctement appliquées:

· l’élève réceptionne et imprime la demande du client;

· l’élève joint à son offre un ou plusieurs fichiers comprenant le bon de commande et les informations complémentaires (documents administratifs, exigences médicales, réglementations particulières). 

	4. Qualité de la communication écrite
	Le courriel comprend une offre signée et correctement formulée.


1.8 Exemples de pondération 

	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	P1
	P2
	P3

	1. Qualité de l’accueil et de la communication au téléphone
	L'apprenant(e) se présente et présente l’agence correctement.
	
	O/N
	ISB

	
	L’apprenant(e) formule une demande précise et succincte.
	
	O/N
	ISB

	
	Il / elle fournit les informations complémentaires utiles pour traiter la demande.
	
	O/N
	ISB

	
	L’apprenant(e) formule correctement les réponses.
	
	O/N
	ISB

	
	/30
	
	

	2. Exactitude du traitement de la demande
	Le calcul du forfait est correct.
	
	O/N
	ISB

	
	Le bon de commande est correctement rempli.
	
	O/N
	ISB

	
	Les informations complémentaires sont pertinentes.
	
	O/N
	ISB

	
	Le calcul de la prime d’assurance est correct.
	
	O/N
	ISB

	
	/50
	
	

	3. Efficacité de l’utilisation des outils technologiques
	Les procédures de réception et d’envoi des messages sont correctement appliquées:

l’apprenant réceptionne et imprime la demande du client.
	
	O/N
	ISB

	
	L’apprenant joint à son offre un ou plusieurs fichiers comprenant le bon de commande et les informations complémentaires (documents administratifs, exigences médicales, réglementations particulières.
	
	O/N
	ISB

	
	/10
	
	

	4. Qualité de la communication écrite
	Le courriel comprend une offre signée et correctement formulée.
	
	O/N
	

	
	/10
	
	

	TOTAL GENERAL
	
	/100
	« O »=

« N »=


	« I »=

« S »=

« B »=


COMMENTAIRES

P1,  P2, P3 sont des exemples de pondération différents et indépendants. Les enseignants font un choix parmi les propositions ou en conçoivent d’autres.
P1 : chaque critère reçoit une note. 
P2 : « O » signifie « OUI » si l’indicateur est observable. « N » signifie « NON » si l’indicateur n’est pas observable.

P3 : « I » signifie « Insuffisant », « S » signifie « Suffisant », « B » signifie « Bon ». 
Les enseignants fixent un seuil de réussite dans le respect du règlement des études.

 Deuxième famille de situations 
professionnellement significatives  (EAC 2)

	Négocier et vendre un voyage à forfait avec extension


Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées
par cette famille de situations professionnellement significatives

	1.3.1 / 1.4.1 / 1.5.1

	2.1.1 / 2.2.2 / 2.2.3 / 2.3.1 / 2.3.2 / 2.3.3 / 2.6.1 / 2.6.2 / 2.6.3 / 2.6.4 / 2.6.5

	3.1.1 / 3.1.3 / 3.1.7 / 3.1.8 / 3.3.3 

	4.5.1 

	5.4.1


Remarque:

Les compétences 3.1.1 / 3.1.3 / 3.1.7 / 3.1.8 / 3.3.3 sont reprises dans les deux premières familles mais la nuance sera apportée par des niveaux différents de difficultés. 

2.1 Public cible

Les élèves du troisième degré de l’Option de base groupée: "Agent / Agente en accueil et tourisme".

2.2 Scénario illustratif 

	Vous êtes employé(e) à l’agence de voyages « Y ». Des clients (dont un ne s’exprime qu’en langue étrangère) désirent réserver un voyage de X jours à… (pays précis) à la période la plus intéressante, sachant que la fourchette budgétaire est de … (montants définis).

En fonction des desiderata des clients, vous proposez quelques offres en argumentant. 

Vous réalisez la vente du voyage choisi.




2.3 Invariants et paramètres 

2.3.1 Invariants  
· la situation se déroule impérativement en agence de voyages,

· les contraintes émises par les clients doivent être respectées,

· un événement imprévu (aléa) doit être envisagé.
2.3.1 Paramètres  

· le lieu et la durée du séjour,

· la ou les dates,

· le type de séjour ou de voyage,

· la nature des aléas (litiges, annulation, perte de bagages, changement de prix, taux de change …)

2.4 Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s) 

Dans le cadre du jeu de rôle:

· cernez les besoins des clients,

· proposez au moins 2 et au maximum 3 offres de voyage en argumentant,

· vérifiez les disponibilités en utilisant un logiciel adéquat,

· réalisez la vente du voyage choisi et remplissez les documents ad hoc.

2.5 Conditions matérielles

Recommandations particulières aux professeurs

· L’évaluation s’effectue dans le cadre d’un jeu de rôle mettant en scène 2 personnes dont une s’exprime en langue étrangère ... qui recevront pour les aider dans leur rôle de client, une fiche avec un profil de client précis, une formule de voyage à forfait avec extension et un aléa à traiter oralement et si nécessaire une liste de questions proposées en langue étrangère.

· Le pays de destination a été travaillé dans le courant du 3e degré et est présent sur le(s) logiciel(s) utilisé(s).

· Différentes fiches clients sont réservées pour le tirage au sort.
· L'apprenant(e) ne dispose pas de la fiche qu'il a tirée au sort.

L’apprenant(e) dispose:

· de brochures touristiques et d’assurance,

· de formulaires divers (bon de commande, contrat d’assurance, reçu de l’acompte…)

· d'un ordinateur avec imprimante,

· d'une connexion à Internet,

· d'un logiciel adéquat,

· d'une calculatrice,

· d'un téléphone.
2.6 Consignes à destination de l’apprenant(e)

· Vous disposez de 50 à 60 minutes, recherches comprises.

· Vous détaillez le calcul du prix par écrit.

· Vous travaillez en autonomie.

2.7 Critères et indicateurs

	Critères


	Indicateurs

	1. Adéquation de l'accueil et  de la communication orale en français
	Les attitudes verbales et non verbales sont adéquates.

	
	Les formules de politesse sont utilisées.

	
	Un langage courant est utilisé adéquatement.

	
	Le vocabulaire professionnel est utilisé.

	2. Identification des besoins en français
	L’apprenant(e) pose les questions utiles pour la réalisation du voyage.

	
	L’apprenant(e) reformule correctement les réponses.

	3. Adéquation de l'accueil et  de la communication orale en langue étrangère
	Les formules de politesse sont utilisées.

	
	Un langage courant est utilisé adéquatement.

	
	Le vocabulaire professionnel est utilisé.

	4. Identification des besoins en langue étrangère
	L’apprenant(e) pose les questions utiles pour la réalisation du voyage.

	
	L’apprenant(e) reformule correctement les réponses.

	5. Pertinence des offres sélectionnées et argumentées
	La période retenue est justifiée.

	
	La fourchette budgétaire est respectée.

	
	Le type de voyage répond à la fiche de profil.

	
	Les choix des tours opérateurs sont opportuns.

	
	L’agent de voyage conseille correctement le client sur son choix final (informations générales, attractions touristiques, visualisation itinéraire, carte, plan...)

	6. Efficacité de l’utilisation des outils technologiques
	Les données sont encodées à bon escient.

	
	Les résultats sont transmis au client avec les alternatives.

	7. Exactitude et cohérence de la réalisation
	Le calcul de prix est correct.

	
	Le bon de commande est correctement rempli.

	
	Le contrat d’assurance est dûment complété.

	
	Le reçu ou la facture d’acompte est correctement complétée.

	
	Les renseignements donnés concernant l’aléa sont exacts.


2.8 Exemples de pondEration:

	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	1. Adéquation de l'accueil  et de la communication orale en français
	Les attitudes verbales et non verbales sont adaptées.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Les formules de politesse sont utilisées.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Un langage courant est utilisé avec correction.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Le vocabulaire professionnel est utilisé.
	
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	10 
	
	

	2. Identification des besoins
	L’apprenant(e) pose les questions utiles pour la réalisation du voyage.
	
	O/N
	I/S/B

	
	L’apprenant(e) reformule correctement les réponses.
	
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	10 
	
	

	3. Adéquation de l'accueil et de la communication orale en langue étrangère
	Les formules de politesse sont utilisées.


	
	O/N
	I/S/B

	
	Un langage courant est utilisé adéquatement.


	
	O/N
	I/S/B

	
	Le vocabulaire professionnel est utilisé.


	
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	20 
	
	

	4. Identification des besoins en langue étrangère
	L’apprenant(e) pose les questions utiles pour la réalisation du voyage.
	
	O/N
	I/S/B

	
	L’apprenant(e) reformule correctement les réponses.
	
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	5
	
	

	5. Pertinence des offres sélectionnées et argumentées
	La période retenue est justifiée.
	5
	   

	
	La fourchette budgétaire est respectée.
	
	

	
	Le type de voyage répond à la fiche de profil.
	
	

	
	Les choix des tours opérateurs sont opportuns.
	
	

	
	L’agent de voyage conseille correctement le client sur son choix final (informations générales, attractions touristiques, visualisation itinéraire, carte, plan...)

	20
	

	TOTAL
	
	25 
	
	

	6. Efficacité de l’utilisation des outils technologiques


	Les données sont encodées à bon escient.
	7
	O/N
	I/S/B

	
	Les résultats sont transmis au client avec les alternatives.
	8
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	15
	
	


	7. Exactitude et cohérence de la réalisation
	Le calcul de prix est correct.
	3
	O/N
	I/S/B

	
	Le bon de commande est correctement rempli.
	3
	O/N
	I/S/B

	
	Le contrat d’assurance est dûment complété.
	3
	O/N
	I/S/B

	
	Le reçu ou la facture d’acompte est correctement complétée.
	3
	O/N
	I/S/B

	
	Les renseignements donnés concernant l’aléa sont exacts
	3
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	15
	
	

	TOTAL GENERAL
	
	100 
	« O »=
« N »=
	« I »=
« S »=

« B »=


COMMENTAIRES 

P1, P2, P3 sont des exemples de pondération  différents et indépendants.

P1 : pondération par points

P2 : pondération dichotomique par OUI ou par NON selon que l’indicateur concerné est observable ou non.
P3 : « I » pour Insuffisant, « S » pour Suffisant et « B » pour Bon. Ces appréciations peuvent faire l’objet de changements

Il appartient aux équipes d’enseignants de faire un choix adapté et de fixer un seuil de réussite dans le respect du règlement des études.

Remarque : 

Les enseignants peuvent convenir d’appliquer le modèle de pondération ci-dessus ou d’en concevoir d’autres.  Il leur appartient également de fixer les seuils de réussite dans le respect du règlement des études en vigueur.

Troisième famille de situations
professionnellement significatives  (EAC 3)

	Participer à la préparation et à l'organisation d'une visite touristique guidée pour un groupe




Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées 
par cette famille de situations professionnellement significatives
	1.2.5 / 1.4.1 / 1.4.4 / 1.4.5 

	2.3.1 / 2.3.2

	5.4.1


3.1 Public cible

La situation d’intégration est destinée aux élèves du 3è degré de l’option de base groupée: "Agent/Agente en accueil et tourisme".

3.2 Scénario illustratif

	Vous êtes employé(e) dans une agence réceptive / chez un autocariste de votre région. Le guide touristique vous demande de l’assister dans la préparation, l’organisation et le commentaire de la visite d’un jour d’un groupe scolaire, en français, d’une ville non francophone.




3.3 Invariants et paramètres 
3.3.1 Invariants 

· Assister un guide touristique dans l’organisation d’une visite guidée en français,
· Constituer un dossier sur les visites proposées et/ou une monographie et/ou tout autre travail écrit dans le cadre d'une situation similaire,
· Réaliser un folder / dépliant,
· Employer oralement une langue étrangère étudiée à l’école.

3.3.2 Paramètres 

· La durée de la visite,
· le moyen de locomotion envisagé,
· le lieu,

· la nature, le type de groupe concerné,

· le type de travail écrit,

· la langue choisie. 
3.4 Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s) 

Pour répondre aux exigences du guide : 
présenter succinctement différentes curiosités à visiter ainsi qu’une monographie d’une attraction touristique à l’aide d’un logiciel de bureautique;

réaliser pour les clients un folder / dépliant incluant le programme de la journée en français;

présenter en français oralement et succinctement au guide le circuit de la visite ou de l'attraction touristique retenue à l’aide d’un support visuel; 

consulter des documents rédigés en langue étrangère pour répondre à une demande; 

téléphoner dans cette langue pour obtenir des compléments d’information nécessaires à la préparation.
3.5 Conditions matérielles

Recommandations à destination des enseignants
Les enseignants auront prévu un nombre limité de lieux de destination qu’ils communiqueront avant l’évaluation. L’apprenant(e) prépare son intervention en suivant un échéancier.

Les enseignants préparent une liste d’informations complémentaires adaptées à la situation et tirées au sort par l’apprenant au cours de l’évaluation.

Pour la communication téléphonique, l’évaluation s’effectue dans le cadre d’un jeu de rôles.

L'apprenant(e) dispose:

· d’un échéancier ;

· d'un ordinateur avec imprimante;

· d'une connexion à l’Internet;

· d'une calculatrice;

· des logiciels de bureautique;

· d'un ensemble de documents et de guides touristiques (en français et en langue étrangère);

· d'un téléphone;

· du matériel de projection,
· d’un échéancier,
· de consignes générales de rédaction et de présentation.
3.6 Consignes à destination de l’apprenant(e) 
· Vous travaillez dans le cadre du calendrier fixé,
· Vous cherchez les informations de façon autonome, 

· Vous travaillez en autonomie,
· Vous respectez les consignes de rédaction et de présentation.
3.7 Critères et indicateurs

	Critères


	Indicateurs



	1. Pertinence des informations écrites
	Les informations historiques, artistiques et culturelles sont exactes.

	
	Le programme est chronologiquement et géographiquement réalisable.

	
	Le choix des visites correspond à la sélection.

	2. Harmonie, pertinence, cohérence de la forme écrite
	Le folder / dépliant, la monographie et le support visuel sont présentés de façon esthétique et accrocheuse, selon les consignes données.

	3. Adéquation de la présentation orale en français
	La présentation orale de la monographie est structurée et en concordance avec l'écrit.

	
	Le ton est dynamique et la diction correcte.

	
	Le niveau de langage est adapté à la situation.

	4. Qualité de la communication téléphonique en langue étrangère
	Les règles d’émission d’un appel téléphonique sont correctement utilisées. 

	
	La question posée est formulée correctement et fidèlement à l’information demandée.

	
	La réponse fournie correspond à la recherche demandée.


3.8 Exemples de pondération 
	Critères


	Indicateurs


	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	1. Pertinence des informations écrites
	Les informations historiques, artistiques et culturelles sont exactes.

	5
	O/N
	I/S/B

	
	Le programme est chronologiquement et géographiquement réalisable.

	20
	O/N
	I/S/B

	
	Le choix des visites correspond à la sélection.
	15
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	/40
	
	

	2. Harmonie, pertinence, cohérence de la forme
	Le folder / dépliant, la monographie et le support visuel sont présentés d’une façon esthétique et accrocheuse, selon les consignes données.
	
	O/N
	I/S/B

	TOTAL
	
	/20
	
	

	3. Adéquation de la présentation orale
	La présentation orale de la monographie est structurée et en concordance avec l'écrit.
	10
	O/N
	I/S/B

	
	Le ton est dynamique et la diction correcte.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Le niveau de langage est adapté à la situation.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Les règles d’émission d’un appel téléphonique sont correctement utilisées.
	30
	O/N
	I/S/B

	
	La question posée est formulée correctement et fidèlement à l’information demandée.
	
	
	

	
	La réponse fournie correspond à la recherche demandée.
	
	
	

	TOTAL
	
	/40
	
	

	TOTAL GENERAL

	
	/100
	
	


COMMENTAIRES 

P1, P2, P3 sont des exemples de pondération  différents et indépendants.

P1 : pondération par points

P2 : pondération dichotomique par OUI ou par NON.

P3 : « I » pour Insuffisant, « S » pour Suffisant et « B » pour Bon. Ces appréciations peuvent faire l’objet de changements

Il appartient aux équipes d’enseignants de faire un choix adapté et de fixer un seuil de réussite dans le respect du règlement des études.
Quatrième famille de situations
professionnellement significatives  (EAC 4)

	Accueillir et renseigner un visiteur dans un Office de tourisme




Relevé, dans le profil de formation, des compétences mobilisées 
par cette famille de situations professionnellement significatives
	1.1.1 / 1.1.2 /  1.2.1 /  1.4.1 / 1.4.2 /  1.4.5 / 1.5.1

	2.1.2 / 2.3.1 / 2.3.3 / 2.4.2 / 2.4.3 / 2.4.4

	3.1.8

	5.1.1 / 5.1.2 / 5.1.3 / 5.4.1 / 5.4.2 / 5.4.3


4.1 Public cible

La situation d’intégration est destinée aux élèves du 3è degré de l’option de base groupée: "Agent/Agente en accueil et tourisme".

4.2 Scénario illustratif

	Vous êtes employé(e) au comptoir de l’Office de tourisme de votre ville. 

Vous recevez un appel téléphonique en langue étrangère vous annonçant l’arrivée d’un couple à une date précise qui souhaite obtenir des renseignements sur les possibilités de logement pour un séjour et d’accès dans votre ville. Ces personnes annoncent leur projet de créer un gîte dans la région. 
Il vous est demandé de remplir une fiche téléphonique reprenant les coordonnées des appelants et l’objet de leur appel.

Le jour dit, une des deux personnes d’expression française pose des questions sur des visites, des manifestations en rapport avec la date de séjour et sur le marché du tourisme local.


4.3 Invariants et paramètres

4.3.1 Invariants 
· Situation dans le cadre de l’accueil et du renseignement dans le contexte du tourisme local et régional.

· L’emploi oral et écrit la lecture d’une langue étrangère étudiée est incontournable.

4.3.2 Paramètres 
· le lieu, la ville, la région, la période … où se situe l’Office de tourisme,
· le type de clientèle et sa demande;

· les organismes peuvent être par exemple: services accueil et tourisme des communes,  syndicats d’initiative, Offices de tourisme ou éventuellement une entreprise de tourisme local comme un hôtel, un centre de vacances …

· les curiosités touristiques;

· la forme sous laquelle se présente la fiche téléphonique.

4.4 Production(s) et/ou prestation(s) attendue(s)
· Remplir en français une fiche téléphonique qui reprend les coordonnées et l’objet du message téléphonique reçu en langue étrangère;
· Répondre au téléphone en langue étrangère ;
· Répondre aux questions posées par les visiteurs en français. 

4.5 Conditions matérielles

L'apprenant(e) dispose:

· d'un ordinateur avec imprimante;

· d'une connexion à l’Internet;

· des logiciels de bureautique, si nécessaire;

· d'un ensemble de documents et de guides et autres sources utiles (en français et en langues étrangères);

· d'un téléphone;

· d'un support pour une fiche téléphonique.
La partie orale se déroule dans le cadre d’un jeu de rôles.
4.6 Consignes à destination de l’apprenant(e)

· Vous respectez le temps imparti.

· Vous travaillez en autonomie.

4.7 Critères et indicateurs

	Critères


	Indicateurs

	1. Qualité de l’accueil au téléphone.
	Les formules spécifiques (y compris d’accueil) sont correctement utilisées.



	2. Exactitude de la fiche téléphonique
	L’information transmise est précise, complète et conforme au message.



	3. Pertinence des réponses en langue étrangère au téléphone
	Les renseignements concernant un prix, un logement, les curiosités touristiques… sont exacts.

	
	Les réponses sont données dans le temps alloué.



	4. Pertinence des réponses en français en face à face
	Les informations sont trouvées dans la documentation disponible (internet, catalogues…) dans le temps alloué.



	
	Les renseignements relatifs au séjour demandé répondent correctement aux questions des visiteurs.



	
	Les études du marché du tourisme local sont correctement interprétées.




4.8 Exemples de pondération 
	Critères


	Indicateurs
	Pondération



	
	
	P1
	P2
	P3

	1. Qualité de l’accueil au téléphone.
	Les formules spécifiques (y compris d’accueil) sont correctement utilisées.


	
	O/N
	I/S/B

	
	
	/5
	
	

	2. Exactitude de la fiche téléphonique
	L’information transmise est précise, complète et conforme au message.


	
	O/N
	I/S/B

	
	
	/10
	
	

	3. Pertinence des réponses en langue étrangère au téléphone
	Les renseignements concernant un prix, un logement, les curiosités touristiques… sont exacts.
	
	O/N
	I/S/B

	
	Les réponses sont données dans le temps alloué.


	
	O/N
	I/S/B

	
	
	/25
	
	

	4. Pertinence des réponses en français en face à face
	Les informations sont trouvées dans la documentation disponible (internet, catalogues…) dans le temps alloué.


	
	O/N
	I/S/B

	
	Les renseignements relatifs au séjour demandé répondent correctement aux questions des visiteurs.


	
	O/N
	I/S/B

	
	Les études du marché du tourisme local  sont correctement interprétées.


	
	O/N
	I/S/B

	
	
	/60
	
	

	TOTAL GENERAL

	
	/100
	« O »=
« N »=
	« I »=
« S »=

« B »=


COMMENTAIRES 

P1, P2, P3 sont des exemples de pondération  différents et indépendants.

P1 : pondération par points pour chaque critère
P2 : pondération dichotomique par OUI ou par NON.

P3 : « I » pour Insuffisant, « S » pour Suffisant et « B » pour Bon. Ces appréciations peuvent faire l’objet de changements

Il appartient aux équipes d’enseignants de faire un choix adapté et de fixer un seuil de réussite dans le respect du règlement des études.
                       OUTIL D’EVALUATION
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* Voir glossaire en fin de document, p. 4


� Décret du 24 juillet 1997 définissant les missions prioritaires de l’enseignement fondamental et de l’enseignement secondaire et organisant les structures propres à les atteindre, appelé ci-après décret « Missions ».


� Art 36, §3 du décret « Missions ».


� Art 38 du décret « Missions ».


� Art 52 du décret « Missions ».


� Art 9, §1er, alinéa 1 du décret « Inspection » (voir p. 5 références légales) 


� Art 97 et suivants du décret « Missions.
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