VENDEUR(SE) — RETOUCHEUR(SE)

{Ce portfolio appartient a

Portfolio

des langues

dans I'enseignement qualifiant,
dans le cadre d'un métier.
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-

A MON USAGE

Ce portfolio va te permettre:

1. d'évaluer tes compétences en langues dans le cadre de ta profession future,
2. de montrer & un maitre de stage ou un employeur ce dont tu es capable en langues.

Ton professeur tindiquera comment l'utiliser. Il s'agit d'un document personnel ou tu pourras
noter tes progrés au fur et a mesure de ton apprentissage. Tu pourras également y ajouter des
compétences et /ou exemples supplémentaires que tu auras rencontré(e)s en situation réelle.

1. Qu'est-ce gu'un portfolio des langues?

Il s'agit d'un document qui va te permettre:

— d'évaluer tes propres compétences en langues;
— de montrer & un tiers (par exemple un maitre de stage, un employeur potentiel,...) ce
gue tu es capable de faire en langue.

2. Pourquoi un portfolio des langues spécifique a I'enseignement qualifiant?

> |l existe en Communauté francaise trois portfolios.

1.

2.

"Mon premier portfolio" s'adresse aux enfants des deux dernieres années de
I'enseignement fondamental et du premier degré de I'enseignement secondaire.
"Le portfolio de I'enseignement secondaire" s'adresse aux jeunes des deuxieme et
troisieme degrés de Il'enseignement secondaire, humanités générales et
technologiques.

Ce portfolio rencontre les objectifs communs formulés dans les compétences
terminales.

"Le portfolio pour la vie" s'adresse aux adultes qui ne sont plus soumis a l'obligation
scolaire.

» Les éléves du qualifiant doivent répondre a des exigences |égales, formulées dans un
profil de formation spécifique a leur option. Aucun portfolio officiel ne rencontre ces
situations spécifiques. Il fallait donc un portfolio relatif a chaque option. Il te permet de
comprendre trés concretement ce que les professionnels attendent de toi en termes
de maitrise linguistique, dans I'exercice de l'activité en question et d'auto-évaluer la
progression de ton apprentissage.

3. Quels sont les grands principes qui sous-tendent le portfolio du qualifiant?

> Le portfolio est avant tout un outil d'auto-évaluation.

Au fil de ton apprentissage d'un métier, le portfolio te permet de faire régulierement
une mise au point, de te positionner par rapport aux objectifs trés pratiques du cours de
langues en lien avec cette profession.

L'orientation volontairement trés concrete de ce document devrait te stimuler et te
mettre en confiance, notamment avant d'aller en stage par exemple.
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> Le portfolio doit étre un document personnel.

Au fur et a mesure de ton apprentissage, tu t'approprieras le document en le
personnalisant. En effet, le document contient des espaces libres te permettant d'y
ajouter des démarches que tu auras faites et/ou des exemples rencontrés en dehors du
milieu purement scolaire, en stage ou lors d'un job de vacances, par exemple.

> Le Cadre Européen commun de référence définit des niveaux de maitrise des langues.

Ces niveaux envisagent l'usage de la langue essentiellement au quotidien. Dans ce
portfolio destiné au qualifiant, les niveaux de compétence sont redéfinis en
envisageant l'usage professionnel usuel.

Le niveau de maitrise visé en fin de parcours d'une option du qualifiant est
généralement, globalement estimé a A2. Pour I'option Agent en Accuell et Tourisme on
peut cependant envisager le niveau B1.

Descriptif des niveaux Al, A2 et B1
Voici un bref descriptif des niveaux Al, A2 et B1 mis en concordance avec les
compétences communicatives spécifiques définies dans les profils de formation:

COMPRENDRE|

Ecouter
A1l Je comprends globalement en repérant quelques mots clefs lorsque les gens parlent
lentement, clairement et avec une prononciation standard (consignes qui me sont
directement adressées).

A2 Je comprends de facon plus détaillée, précise lorsque les gens parlent lentement,
clairement et avec une prononciation standard (consignes et/ou messages qui me
sont directement adressés).

B1 Je comprends globalement en repérant les mots clefs d'un message plus complexe
lorsque les gens ne parlent pas trop vite, clairement et avec une prononciation
standard. (Informations diluées dans un message plus conséquent).

A1l Je comprends globalement en repérant quelques mots clefs lorsque je lis un
document simple et court tel qu'une invitation, une notice téléphonique, ....

A 2 Je comprends de facon plus détaillée, précise lorsque je lis un document simple et
court tel qu'une invitation, une notice téléphonique, .... voire un texte composé de
deux ou trois paragraphes (lettre courte, mémo, ...).

B 1 Je comprends globalement en repérant les mots clefs d'un message plus complexe
et plus long tel qu'un texte plus spécialisé dans mon domaine, un prospectus, ...

S'EXPRIMER|

Parler
A1l Je m'exprime en quelques mots et/ou avec une expression / phrase simple, le plus
souvent en réponse a une question.

A2 Je m'exprime en une ou plusieurs phrases et/ou avec quelques expressions
spécifiques a ma profession, le plus souvent en réponse a une question et/ou dans
une conversation simple et courte.

B1 Je m'exprime en plusieurs phrases et/ou avec les expressions spécifiques a ma
profession, dans une conversation plus soutenue.
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Ecrire

A1l Je compléte un formulaire (un bon de commande, une notice téléphonique sans
message).

A 2 Je complete des documents type (lettres simples et courtes) et je rédige un message
simple et court (un mémo, une notice téléphonique avec message).

B 1 Je rédige un texte simple et cohérent (en utilisant des connecteurs simples tels que:

"et", "parce que", "ensuite", ...) sur base de modéles.

» En annexe tu trouveras une liste d'exemples. Ceux-ci ne sont que des pistes, des idées
qui peuvent parfois expliciter l'intitulé d'une démarche. Ainsi, “Je situe quelqu'un dans

N

'organigramme” peut se résumer a dire par exemple: Mevrouw Vermeulen is de
directrice.

4. Comment se présente le portfolio?

» Afin de faciliter 'auto-évaluation la conversation professionnelle est divisée en ses deux

composantes: la compréhension a l'audition (quand jécoute) et l'expression orale
(quand je m'exprime).
Les compétences sont donc présentées comme ci-dessous.
e Lors des différentes étapes d'une conversation professionnelle, en face a face (~<=) ou au téléphone (%);
— quand j'écoute, je suis capable de comprendre les démarches suivantes,
— quand je m'exprime, je suis capable de d'effectuer les démarches suivantes,

e quand je parle en continu / sans interaction pour enregistrer un message sur une boite vocale, je suis
capable de...

e quand j'écoute des messages (enregistrés sur boite vocale) concernant par exemple ..., je suis capable de
e quand je lis des messages et/ou des documents concernant par exemple ..., je suis capable de

e quand j'écris, je suis capable de...
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A L'USAGE DE MON INTERLOCUTEUR

(maitre de stage, employeur éventuel, ...)

>

Ce portfolio est un document qui permet a l'éléve:

— d'évaluer ses propres compétences en langues;
— de vous montrer ce gu'il est capable de faire en langues.

Les éléves du qualifiant doivent répondre aux exigences formulées dans un profil de
formation spécifique a leur option. Ce portfolio est relatif a chaque option. Il permet a
I'éleve de comprendre trés concretement ce que les professionnels attendent de lui en
termes de maitrise linguistique, dans I'exercice de l'activité en question et d'auto-évaluer
la progression de son apprentissage.

Pour chaque option I'éleve doit comprendre et utiliser le lexique technique courant
spécifigue au domaine ou il travaille.
Les compétences sont présentées comme ci-dessous.
e Lors des différentes étapes d'une conversation professionnelle, en face & face (~==) ou au téléphone (78):
— quand j'écoute, je suis capable de comprendre les démarches suivantes,
— quand je m'exprime, je suis capable de d'effectuer les démarches suivantes,

e quand je parle en continu / sans interaction pour enregistrer un message sur une hoite vocale, je suis capable
de...

¢ quand j'écoute des messages (enregistrés sur boite vocale) concernant par exemple ..., je suis capable de
e quand je lis des messages et/ou des documents concernant par exemple ..., je suis capable de

e quand j'écris, je suis capable de...

Selon les différents profils de formation, les quatre compétences s'y retrouvent ou pas.

Certaines formules témoignent du professionnalisme de ['éleve. Ces formules sont
rassemblées sous l'intitulé "En bon professionnel” et font suite aux compétences.

En annexe on trouvera une liste d'exemples. Ceux-ci ne sont que des pistes, des idées qui
peuvent parfois expliciter l'intitulé d'une démarche. Ainsi, “Je situe quelqu'un dans
'organigramme” peut se résumer a dire par exemple: Mevrouw Vermeulen is de
directrice.
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Patls 2

Ma biographie

A

Nom et prénom

Formation suivie actuellement
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Mon portrait langagier

Exemples
Je parle espagnol avec ma famille.
francais, wallon (montois, .
Je parle . ) avec mes amis.
liégeaois, ...)
Je parle frangais, néerlandais al'école, dans les magasins, ...
Je parle avec ma famille.
Je parle avec mes amis.
Je parle al'école, dans les magasins, ...
Je parle a
Je parle avec
Exemples

Je comprends

des programmes tv

En francais et espagnol

Je lis

des magazines

En francais et néerlandais

J'écris

des lettres

En francais, néerlandais

Je comprends en
Je lis en
J'écris en
Je comprends en
Jelis en
J'écris en
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Enseignement dans une autre langue que la mienne

Branche Langue Ou Quand / A quel age
Exemple:
Tous les cours en néerlandais Kortrijk De 6 a 12 ans
primaire

Connaissances langagieres acquises en dehors des cours

Lire?
Ecouter? N Quand /
Langue Parler? Comment Ou A quel age
Ecrire?
Exemple: lire mode d'emploi Job de vacances a Kortrijk, a 16 ans
anglais d'une machine entreprise de jardinage

Contact avec d'autres pays et d'autres cultures

Qu'est-ce qui m'a semblé étre important, quand j'ai découvert un autre pays, une autre
culture, ... quand j'ai rencontré quelqu'un d'une autre culture, qui parle une autre langue?

Ou

Quand

Quoi
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Ma biographie langagiere

Je m'aide du tableau intitulé "Descriptifs des niveaux Al, A2 et B1".
Voici ou j'en suis quand je compléte pour la premiére fois ce portfolio, 1€ wate) ..oeevvvvevveeiirieerinnnns

. Parler en . . .
Ecouter . . Parler en continu Lire Ecrire
interaction

B1

A2

Al

En dessous
de Al

VOICH OU J'EN SUIS I8 (ate) .vvveeeiiurieieiiitieieeiiitiee e e eette e e e et e e e s st te e e e s eate e e e s sstbeeeessanreeeessataeeessnraeeeeanseneens

. Parler en . . .
Ecouter . . Parler en continu Lire Ecrire
interaction

B1

A2

Al

En dessous
de Al

VOICH OU J'EN SUIS I© (ate) .vvveeeiiurieieiiiiiiieeiiitiee e e e ette e e e ettt e e s stte e e e s eate e e e e s stbee e e s sanreeeessataeeessnsreeeeeanseeeens

. Parler en . . .
Ecouter . ) Parler en continu Lire Ecrire
interaction

B1

A2

Al

En dessous
de Al
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Comment est-ce que j'apprends une langue?

Je suis souvent en contact avec une autre langue en dehors des cours:

Je prends conscience que je suis en contact régulier avec d'autres langues, de
facon passive et parfois active: en rue, a la TV, a la radio, au club sportif, au café,
chez des voisins, en famille, lors d'un stage, en vacances, dans les magasins.

Langue Ou Fréquence Quoi
Exemples
Néerlandais Au cinéma et 1 x par mois Panneaux publicitaires, menu,
enrue qguand je vais carte de boissons, explication
au cinéma a breve du contenu d'un film
Gent
Espagnol Chezma Le dimanche Je I'entends parler avec ma
grand-mere mere a propos du quotidien
Néerlandais Dans boite aux | Chaque Publicités (nouvelle pizzeria du
lettres semaine quartier, réouverture du
Brico, ...)

J'acquiers la langue ...

[[] par essai-erreur: j'essaie de communiquer méme si je n'ai pas tous les mots,
toutes les structures pour le faire - j'ose me lancer;

[ ] en demandant a mon interlocuteur de me corriger, de me donner les
informations (mot, expression, prononciation) dont j'ai besoin pour étre plus
efficace;

[]

en lisant les étiguettes bilingues;

]

en regardant un film en version originale, sous-titrée;

]

en écoutant, d'une oreille attentive, les conversations, les chansons, ...

Formation et publication dans le cadre du décret sur la formation en cours de carridre du personnel de I'enseignement secondaire ordinaire, subsidiges par la Communauté francaise et le Fonds Social Européen — Objectif 1 — Jonction 1




VENDEUR(SE) — RETOUCHEUR(SE) 11

J'apprends la langue.

POUR M'EXPRIMER: 1 JE CONNAIS LE VOCABULAIRE

Je m'y prends bien Je ne malitrise pas le Comme solution ...
vocabulaire

o Je connais mon 0 Je ne connais pasassez |Je fais I'effort d’étudier
vocabulaire. mon vocabulaire davantage ou de facon

plus appropriée:

—

Q je me donne les moyens
d'étudier davantage (je
me mets au calme,
jutiise un cahier de
brouillon, je prévois un
espace-temps dans mon
horaire, ...);

0 je me fixe des objectifs
raisonnables au début et
plus ambitieux par la
suite;

O je m'y prends atemps.

O je revois les mots de
différentes facons: je les
lis, je les écris, je les lis a
haute voix, je les mime;

o je refais les exercices
réalisés en classe;

O je me teste et je corrige
honnétement

S

a je demande a
quelgu'un de me faire
répéter;

O j'économise mon temps
en me concentrant sur
ce gue je connais moins
bien;

O je regroupe les mots par
nature (verbes, adjectif,
noms, préposition, ...);

a Je lutilise de a Je ne fais pasle lien a Je relis le contexte dans
maniéere entre le contexte et les lequel les mots
adéquate. mots. —> nouveaux ont été

rencontrés;
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Je m'y prends bien Je ne malitrise pas le Comme solution ...
vocabulaire
o Jenvarie o Je répéte trop souvent o Je crée des liens entre
['utilisation. les mémes mots. —» les mots;
a J'enrichis, a Juutilise les illustrations
éventuellement souvent mises a ma
mes productions disposition;

(gréace a des
synonymes, ...).

o Jorthographie o Je n'orthographie pas o Jétudie les mots en les
correctement les bien les mots. —» lisant tout haut et en les
mots. épelant;

o Jécris les mots en
soulignant la difficulté
orthographique, en
I'écrivant plus grand, en
la mettant en couleur,...

a Je retiens visuellement la
"photo" du mot.
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POUR M'EXPRIMER: 2  JE CONNAIS LA GRAMMAIRE

Je n'arrive pas a appliquer

Je m'y prends bien les régles de grammaire, Comme solution...
parce que...
o Jutlise les regles| o Je ne les comprends |ao Je peux me les faire ré-
de maniéere pas. —> expliquer.
adéquate. a Je consulte des

documents expliquant
ces regles autrement.

o Je les comprends mais |0 je peux apprendre a
jjoublie de les appliquer. reconnaitre dans un
- > texte I’endroit ou ces

regles sont appliquées.

o Je varie l'utilisation | o Joublie de les appliquer |0 je peux réaliser des

des temps, des ou j'utilise toujours la exercices de structure
structures. méme. — simples et puis qui
proposent l'utilisation
mélangée de différentes
régles.
a Je relis ma
production en
ciblant  certaines
regles (accord

sujet-verbe, ordre
des mots, ...).
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POUR M'EXPRIMER: 3 JE COMPRENDS LA MISE EN SITUATION;
JE PRENDS CONSCIENCE DE LA SITUATION DANS LAQUELLE
JE SUIS ET )'Y REPONDS DE MANIERE ADEQUATE ET

COMPLETE (EN STAGE PAR EXEMPLE).
Je m'exprime par écrit:

Je n'arrive pas a rédiger un message
Je m'y prends bien cohérent et/ou a compléter un
document, donc:
J s > is mi

o Jadapte les modeles de a Je dois mieux comprendre les
message mis a ma disposition; modeles.

o Je structure ma > | o Je prépare ma production au
production (introduction, brouillon d'abord.
développement, fin).

o J'utilise des mots-liens. —» | 0 Jerepéere le lien entre les différentes

phrases/idées.

o Je veille a appliquer les > | o Jerelis ma production en ciblant
régles de grammaire et a utiliser certaines régles (accord sujet-verbe,
le vocabulaire adéquat. ordre des mots,...).

o Je compléte > | o Je prends le temps de comprendre le
correctement un document document et ensuite je fais le lien
dans le respect de la consigne. avec la tache que j'ai recue et avec

son contexte.

o Je soigne la présentation.

Je m'exprime oralement:

, . Je n'arrive pas a transmettre un message
Je m'y prends bien : _
clair, donc:

o J'adapte les modéles de a Je dois mieux comprendre les
dialogues rencontrés. — modeéles.

a J'utilise le vocabulaire, les o Je prépare mon intervention orale et
expressions spécifiques a la j'utilise le pense-béte que j'ai préparé.
situation. —>

0 Mes interventions sont une o J'écoute attentivement mon
réaction adéquate a celles de interlocuteur.
mon interlocuteur. —

a Jutilise des mots-liens. —> o Jerepére le lien entre les différentes

phrases/idées.

o Je soigne ma prononciation, o Je m’entraine a parler a haute voix.
mon intonation, mon débit, ...

—>
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POUR COMPRENDRE UN MESSAGE ORAL OU ECRIT

Je m'y prends bien

Je ne comprends pas
suffisamment car:

Comme solution ...

J'identifie:

0 l'objet principal;

o le destinataire;

o les éléments
essentiels (qui, quoi,

qguand, ou,
comment).

o Je ne (re)connais pas
les mots utilisés;

J'améliore I'étude du
vocabulaire.

o Je nerepére pas les
mots-clefs; —>

Je repére le theme du
message et je trouve les
mots en rapport avec le
sujet.

O Lesstructures de
phrases sont
trop longues ou trop
compliguées;

—

Je m'entraine a reconnaitre
des structures dans des
messages écrits / oraux.

Je gére correctement
les différents éléments
de la consigne:

Q je tiens compte de
la tAche qui m'est
donnée;

O je tiens compte du
contexte (illustration,
titre,...; ton, bruits
environnants, ...);

O je m'assure de la
compréhension du
document a
compléter.

Je n'arrive pas a
accomplir la tache bien
gue j'ai l'impression de
comprendre le message.
—>

Je prends le temps
d'analyser, en fonction de
ce que j'ai compris, ce
gu'on attend de moi.

Je fais preuve d'esprit
logique.

Je fais un lien avec ce que
je connais déja.

Je ne comprends pas
suffisamment un message
oral

o Je nereconnais pas la
prononciation de

certains mots. .

Je travaille le vocabulaire
avec I’aide du support oral
(cd).

o Jen’arrive pas a
reconnaitre le
découpage
de phrases.

—

Je fais attention a
I’intonation qui peut
m’aider.

Formation et publication dans le cadre du décret sur la formation en cours de carridre du personnel de I'enseignement secondaire ordinaire, subsidiges par la Communauté francaise et le Fonds Social Européen — Objectif 1 — Jonction 1




VENDEUR(SE) — RETOUCHEUR(SE) 16

Je comprends et j’utilise les formules spécifiques a la vente
ainsi que le lexigue courant spécifique aux articles que je vends.

STRUCTURE

» En tant que VENDEUR(SE) - RETOUCHEUR(SE),

g . e |ors des différentg_s étapes d'une conversation professionnelle,
en face a face (~==) ou au téléphone (#):

— quand j'écoute, je suis capable de comprendre les démarches suivantes,

— quand je m'exprime, je suis capable de d'effectuer les deémarches
suivantes,

» Enbon professionnel ...

» Annexe: exemples

Formation et publication dans le cadre du décret sur la formation en cours de carridre du personnel de I'enseignement secondaire ordinaire, subsidiges par la Communauté francaise et le Fonds Social Européen — Objectif 1 — Jonction 1




VENDEUR(SE) — RETOUCHEUR(SE)

17

Lors des différentes étapes d'une conversation professionnelle,

S ﬁ en face a face (=) ou au téléphone (%),

guand j'écoute, je suis capable de comprendre les démarches

suivantes:

Comprendre

Al | A2

LA PRESENTATION

~2. | Jecomprends quelqu'un qui donne:

* S0n nom,

* sa fonction,

¢ son lieu de travail.

Les formules-types.

¢ Quand je recois un appel, je comprends:

le nom de la personne,

le nom de son lieu de travail,

— laraison de son appel,

la demande d'étre en contact avec un interlocuteur,

la demande d'étre en contact avec un service.

¢ Quand j'émets un appel, je comprends quelqu'un qui:

— se présente (et qui donne le nom du lieu de travail),

— transfere une communication.
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Comprendre

Al | A2

L'ACCUEIL

Je comprends les coordonnées du client (pour
compléter une fiche).

e Son identité

e Son adresse

* Son numéro de téléphone

e Son adresse courriel

La communication.

* Je comprends Les formules d'attente

 Je comprends les formules pour me passer la
communication:

avec la personne demandée,

avec le service demandé,

avec une autre personne,

avec un autre service.

Je comprends les questions du client a propos:

* des jours et des heures d'ouverture / de fermeture;

* de la présence / de I'absence de la personne demandée;

* de la disponibilité de I'article demandé / du délai de
livraison.

Une réclamation.

* Je comprends le probleme.
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Comprendre

Al | A2

LA VENTE

Je comprends les besoins / souhaits du client
au point de vue:

e talille,

* morphologie,

e couleur,

e matiére,

e gamme de prix,

* style,

e tendance,

* personnalité,

* |es éventuelles corrections / retouches,

* confort (au moment des essayages).

La localisation dans I'espace.

 Je comprends qu'un client demande la localisation:

— de la cabine d’essayage,

— de la caisse.

La localisation dans le temps.

* Je comprends les souhaits du client quant a la:

— date et I'heure de la retouche,

— date et I'heure de I'essayage.

La vente. Je comprends la demande:

* du prix de l'article,

¢ du codt de la retouche,
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Comprendre

Al

A2

des réductions possibles,

de l'existence d'une carte de fidélité,

du mode de paiement,

relative a I'entretien du vétement.

LA FIN DE L'ENTRETIEN

Prendre congé quand cela m'est adressé, je
g
comprends:

e |a salutation,

¢ |es remerciements.

Conclusion d'un appel, quand cela m'est

P
adresse, je comprends:

* la demande de rappeler,

* la disponibilité pour un rappel.
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en face a face (=) ou au téléphone (%),

Sh Lors des differentes étapes d'une conversation professionnelle,

guand je m'exprime, je suis capable des démarches suivantes:

Exprimer

Al | A2

LA PRESENTATION

Me présenter.

¢ Je donne mon nom.

* Je donne ma fonction dans le magasin.

Utiliser les formules-types lorsque je décroche.

e Quand je recois un appel:

je me présente,

je donne le nom du lieu de travail

je donne ma fonction dans le magasin,

J'identifie l'interlocuteur,

je transmets l'appel.

e Quand j’émets un appel:

— je me présente (et je donne le nom du magasin);

— je demande a étre en contact:

- avec un interlocuteur,

- avec un service.

Accueillir le client.

* Je le salue en adéquation avec le moment de la journée
et avec son age, son sexe, ....
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Exprimer

Al | A2

 Je I'identifie (pour compléter une fiche) en lui posant des
questions a propos de:

son identité,

son adresse,

son numéro de téléphone,

son adresse courriel.

* Je propose mes services.

* Je le fais patienter.

Etablir une bonne relation avec la clientéle.

¢ Je m'informe de la santé du client.

¢ Je m'informe de sa famille.

* Je la complimente sur sa forme.

E

M'enquérir de I'objet de son appel.

* Je lui demande la raison de son appel.

= Passer la communication.

e Jutilise les formules d'attente.

* Je signale que je passe la communication:

a la personne demandée,

— au service demandé,

— aune autre personne,

a un autre service.
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Exprimer

Al | A2

Prendre note.

 Je pose les questions adéquates pour compléter une
notice telephonique.

Transmettre une information simple.

* Jindique:

les jours et les heures d'ouverture / de fermeture;

le prix d’une retouche;

la présence / I'absence de la personne demandée;

la disponibilité de I'article demandé / le délai de
livraison;

que la retouche est préte.

Recevoir une réclamation.

* Je m'informe du probleme.

 Je signale que je fais le nécessaire.

LA VENTE

Identifier les besoins / souhaits du client au
point de vue:

e talille,

e couleur,

* matiére,

e gamme de prix,

e style.
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Exprimer

Al | A2

Orienter le choix du client.

* Je suggeére:

— un article,

une couleur,

une taille,

un modeéle.

¢ Je conseille en fonction:

— de la morphologie / personnalité.

— de la tendance, de la mode.

¢ Je commente le choix avec tact et courtoisie.

 Je suggere d'éventuelles corrections / retouches.

* Je me préoccupe du confort du client (au moment des
essayages).

Orienter le client dans le magasin.

* Je situe la cabine d’essayage.

e Je situe la caisse.

Localiser dans le temps.

* Je fixe le moment ou le client peut venir rechercher le
vétement retouché:

— moment de la journée,

— heure.

* Je fixe un rendez-vous pour I'essayage d’'un vétement.

Conclure la vente

* Jiannonce le prix de l'article.
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Exprimer

Al

A2

e Jannonce le co(t de la retouche.

 Je signale les réductions possibles.

¢ Je demande la carte de fidélité.

* Je demande le mode de paiement.

e Jencaisse.

* Je rappelle les informations relatives a I'entretien.

LA FIN DE L'ENTRETIEN

~2- | Prendre congé du client.

* Je prends conge.

* Je remercie.

Conclure un appel.

Je prends congé

Je remercie

Je demande de rappeler

Je signale que la personne demandée rappellera

Je m'informe de la disponibilité de 'appelant
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En bon professionnel, je comprends quelgu'un qui...

Comprendre

Al | A2

présente des excuses pour sa connaissance limitée de la
langue;

signale qu'il va chercher un collégue;

présente des excuses pour interrompre;

présente des excuses quand il a fait une erreur;

répond & mes excuses;

remercie;

demande de l'aide;

signale qu'il est desolé;

demande d'épeler;

demande de répéter;

confirme:

— enrépétant,

— en épelant,

— en reformulant,

— en utilisant une formule-type;

demande confirmation;

accompagne d'une formule le geste de présentation d'un
objet;

soutient le sens de ce qu'il dit par un/des geste(s);

signale que la ligne est mauvaise.

signale une erreur téléphonique,
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En bon professionnel...

Exprimer

Al | A2

Je présente des excuses pour ma connaissance limitée de
la langue.

Je signale que je vais chercher un collegue.

Je présente des excuses quand jinterromps.

Je présente des excuses quand je fais une erreur.

Je réponds a des excuses.

Je remercie.

Je demande de l'aide.

Je signale que je suis désolé(e).

Je demande d'épeler.

Je demande de répéter.

Je confirme:

— enrépétant,

— en épelant,

— en reformulant,

— en utilisant une formule-type.

je demande confirmation.

J'accompagne d'une formule le geste de presentation d'un
objet.

Je soutiens le sens de ce que je dis par un/des geste(s).

Je signale que la ligne est mauvaise.

Je signale une erreur téléphonique.
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@3 S
Mon dossier

Mon dossier est une pochette, un classeur, ... :

1. j'y mets tous les documents et témoignages qui attestent des compétences que jai
acquises en langues (attestation d'un stage, résultat d'une qualification, témoignages, ...);

2. ainsi que tous les documents significatifs illustrant ce que je peux faire dans les différentes
langues (lettres, rapports rédigés, travail personnel ou de groupe, ...).

Je numérote les documents et j'actualise régulierement ce dossier en complétant le tableau
récapitulatif ci-dessous.

NUMERO DU

DOCUMENT NOM / DESCRIPTION DATE
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