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PRENDRE LES RÉSERVATIONS – JEU DE RÔLE		
[bookmark: _Toc458071803]
Cours interentreprises, bloc 1
Journée de présence 4 – situation de travail 14 : « Réserver, administrer et louer des locaux et des infrastructures »
Prendre les réservations
Instruction de travail « Jeu de rôle »

Situation de départ
Lors de la journée 2 des cours interentreprises, vous vous êtes déjà entraîné·e à donner des renseignements et à enregistrer les demandes des client·es. 
La demande de réservation d’un local ou d’une infrastructure est également une requête qui doit tout d’abord être enregistrée dans son intégralité. Comme vous l’avez déjà appris dans le cadre du module de connaissances, il y a certains points à prendre en compte. C’est la raison pour laquelle vous pouvez maintenant vous exercer à l’aide de quelques exemples pratiques. 

Énoncé des tâches
Étape 1 : formez des groupes de trois.
Étape 2 : répartissez les rôles par scénario. Pour chaque scénario, il y a : 
une personne formulant la demande, qui souhaiterait réserver un local ou une infrastructure,
un·e employé·e de commerce travaillant dans l’administration publique,
une personne qui observe le jeu de rôle.
Étape 3 : lisez ensuite la fiche de travail contenant les informations relatives à votre rôle dans le scénario ou familiarisez-vous avec le formulaire d’observation. 

Conseil : soulignez les informations importantes qui concernent la réservation.

Étape 4 : jouez le premier scénario dans son intégralité. 
Étape 5 : la personne qui observe donne un retour à l’employé·e de commerce. Utilisez à cet effet le formulaire d’observation.
Étape 6 : répétez les étapes 2 à 4 jusqu’à ce que vous ayez joué les trois scénarios dans leur intégralité. L’objectif est que chaque personne ait joué les trois rôles. 

Pour les apprenti·es les plus rapides : jouez également ensemble le quatrième scénario dans son intégralité.

Attentes
Vous prenez en charge une demande de réservation en tenant compte de tous les points importants à clarifier avec la personne qui formule la demande. 
Vous donnez à vos camarades de formation un retour sur la manière dont ils mènent l’entretien.

Organisation
Temps imparti pour chaque scénario : 	environ 8 minutes par scénario
Temps total : 		25 minutes
Méthode de travail : 	par groupes de trois
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