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[bookmark: _Toc86328687]Introduction
Code de cours: TFJ3C
Technologie à portée générale : Hôtellerie et tourisme
Destination: Collège
Niveau : 11 
Prérequis : Non
Nom du projet : COLLECTE DE FONDS pour les organisations charitables. - Bâtir une communauté grâce à un excellent service à la clientèle
[bookmark: _Toc86328688]Aperçu du projet
À la fin de ce projet, l'élève démontre une compréhension des facteurs qui affectent la relation entre l'industrie du tourisme et la société (C.2). L'élève démontre une compréhension de l'importance du service à la clientèle (D.2). L'élève conçoit des initiatives de marketing efficaces pour promouvoir un événement ou une activité (B.3). L'élève démontre des compétences d'apprentissage qui comprennent la communication, le travail d'équipe, la responsabilité, l'organisation et l'initiative. Dans la "Communauté de valeurs", l'appréciation et l'empathie seront mises en avant pour soutenir l'interconnexion entre la responsabilité sociale dans le secteur des services, et la manière dont ces compétences s'appliquent à leur parcours professionnel.
Ce plan de projet comprend les éléments suivants:
Partie 1 Introduction à l'excellence du service à la clientèle - Présentation PowerPoint
Partie 2 Organisateur graphique - Remue-méninges sur la signification de l'excellence du service à la clientèle
Partie 3 Conseils pour l'excellence du service à la clientèle - Google Doc
Partie 4 Tableau de défi pour un meilleur service à la clientèle - Google Doc
Partie 5 Options de carrière dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme
Partie 6 Définition de la création d'une communauté – Penser/jumeler/partager - Introduction Google Doc 
Partie 7 Activité sur « Jamboard » - À quoi ressemble la création d'une communauté lors d'une vente de pâtisseries ? 
Partie 8 Tâche / Affiche - Créer une communauté au sein de la main-d'œuvre
Partie 9 Grille d’évaluation adaptée - Devoir / Affiche - Bâtir une communauté au sein de la population active
Partie 10 Activité sur "Jamboard" - Stratégie de marketing pour une vente de pâtisseries pour la communauté
Partie 11 Tâche sur la stratégie de marketing numérique, partie 1
Partie 12 Tâche sur Google Slide, stratégie de marketing numérique, partie 2

[bookmark: _Toc86328689]Connaissances préalables 
Avant ce projet, les élèves doivent avoir répondu aux attentes spécifiques suivantes :
· A4.3 Démontrer sa capacité à faire fonctionner et à entretenir une variété d'outils et d'équipements couramment utilisés dans différents secteurs de l'industrie du tourisme (par exemple, cuisinières, ordinateurs, aspirateurs, équipement audiovisuel), en utilisant les processus et les procédures appropriés;
· B1.1 Démontrer l'utilisation de diverses techniques de cuisson (par exemple, faire sauter, frire, rôtir, pocher, cuire à la vapeur, braiser) pour produire une variété d'aliments (par exemple, viandes, légumes, plats de riz et de pâtes, desserts, produits de boulangerie);
· B3.1 Identifier un groupe cible de clients (par exemple, des étudiants, des membres de la famille, des personnes âgées) pour un événement ou une activité et déterminer les besoins et les désirs de ce groupe cible (par exemple, en ce qui concerne le calendrier, le budget, le menu, les installations, l'emplacement);
· D1.1 Identifier les lois, les règlements et les organismes de réglementation/surveillance qui régissent les normes de santé, de sécurité et d'hygiène dans l'industrie du tourisme (par exemple, la loi sur la santé et la sécurité au travail [LSST], la loi sur la protection et la promotion de la santé [LPPS];
· D1.4 Démontrer l'utilisation d'une manipulation saine des aliments et de pratiques sanitaires appropriées (par exemple, prévenir la contamination croisée des aliments ; garder sa personne et son uniforme propres ; porter des filets à cheveux ; observer de bonnes pratiques d'entretien ménager, des pratiques de levage sécuritaires).
[bookmark: _Toc86328690]Notes de planification
Dans le contexte de l'après COVID, le gouvernement du Canada a identifié la capacité à travailler avec d'autres personnes comme l'une des neuf compétences essentielles. Le service à la clientèle, le travail d'équipe, l'empathie et un sens aigu de la communauté font partie de ces compétences essentielles. Le but de ce projet est d'explorer l'importance de ces compétences par rapport à une carrière réussie dans l'industrie hôtelière. Idéalement, ce projet devrait avoir lieu vers la fin d'un semestre, car il englobe l'échafaudage des compétences en matière de sécurité, de cuisine et d'hygiène, ainsi que des compétences interpersonnelles et de constitution d'une équipe. Dans la continuité de cette activité, les élèves planifieront et prépareront les produits pour la vente de pâtisseries. 

[bookmark: _Toc86328691]Métiers spécialisés et possibilités d'apprentissage
À la fin de ce projet, les élèves démontreront qu'ils comprennent les facteurs qui influencent la relation entre l'industrie du tourisme (y compris l'hôtellerie) et la société. Les activités sont axées sur les compétences en matière de service à la clientèle, de résolution de problèmes, de création d'une communauté et de marketing, qui sont des compétences essentielles pouvant être appliquées à des apprentissages dans de nombreux métiers spécialisés tels que:
· Agricole - Éleveur laitier (640D)
· Agricole – producteur de fruits (640F)
· Agricole – gardien de troupeaux porcins (640S)
· Aide-cuisinier (415B)
· Boulanger (423A)
· Boulanger - pâtissier (boulanger) (423C)
· Chef cuisinier (415C)
· Cuisinier (415A)
· Technicien en horticulture (horticulteur paysagiste) (441C)
· Cuisinier en établissement (415D)
· Artisan de l’habillement et de l’artisanat autochtone (296B)
· Découpeur de viande au détail (245R)
Il est recommandé que l'enseignant suive le Forum canadien sur l'apprentissage pour obtenir des ressources actualisées sur les sujets suivants:
· L'attitude des apprentis à l'égard de l'apprentissage et des examens.
· La qualité de la formation sur le lieu de travail.
· La communication et l'inclusion dans l'apprentissage.
· Le bien-être de l'apprenti.
· L'entrée, la formation et l'achèvement de la carrière dans les métiers qualifiés.
· L'impact de COVID-19 sur l'apprentissage.
Les liens respectifs sont indiqués dans la section "Ressources pour les enseignants".
· Forum Canadien sur l’apprentissage 
· Forum Canadien sur l’apprentissage – notions de base
[bookmark: _Toc86328692]Possibilités de carrière dans l'industrie
Toutes les classes n'ont pas quatre murs et ce travail a été conçu pour permettre d'explorer des choix de carrière non conventionnels dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme. Ce projet pourrait certainement être utilisé comme point de départ pour les opportunités de « Reach Ahead » dans le cadre d'une MHS ou d'un exercice pluridisciplinaire avec les programmes Coop, les classes techniques ou académiques. En outre, il est recommandé aux enseignants de commencer à explorer les micro-crédits et les badges, car les collèges commencent à offrir aux étudiants davantage de possibilités d'améliorer et de distiller leurs compétences.
[bookmark: _Toc86328693]L'annexe 6, Exploration des choix de carrière, permet à l'élève d'étudier de façon indépendante plusieurs parcours professionnels, certains traditionnels et d'autres moins orthodoxes. Il s'agit d'un exercice préliminaire d'exploration de carrière guidé par la compréhension qu'a l'enseignant des tendances actuelles dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme.

[bookmark: _Toc86328694]Continuum d’influence 
Nous avons tous différents moments dans notre vie où nous sommes affectés par une expérience. Il peut s'agir de l'apprentissage d'un nouveau concept ou d'une nouvelle compétence, de l'expérience d'un événement pour la première fois, d'un nouveau cours, du développement d'un talent par la pratique et le travail acharné, ou même de l'appel à un ouvrier qualifié pour réparer, concevoir, construire, entretenir, bâtir, cuire et créer des solutions innovantes. Le continuum d'influence est une représentation graphique de la manière dont ces expériences peuvent conduire au développement d'une passion et de talents dans des domaines comme l'hôtellerie et le tourisme. Vous trouverez la carte mentale complète à la page suivante.
[bookmark: _heading=h.gytnbweijumi][image: Diagram, timeline
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[bookmark: _Toc86328695]Continuum de compétences 
En poursuivant leur carrière dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme, les élèves auront l'occasion de mettre à profit les compétences acquises au cours de ce projet. Les attentes du programme d'études satisfaites au cours de ce projet constituent le premier élément constitutif des compétences qui seront acquises au cours de l'apprentissage de niveau 1 de plusieurs métiers de l'hôtellerie et du tourisme. Cet échafaudage de compétences s'aligne comme suit:
B3.2 Élaborer une stratégie de marketing adaptée au groupe cible et à l'événement ou à l'activité 
Relation avec les normes de formation par l’apprentissage du Niveau 1:
· Échafaudages pour l'apprentissage de niveau 1 du programme scolaire 415C Chef section 68.14 Élaborer un menu et des recettes pour des régimes spécifiques en fonction de la culture, de la religion, des allergènes et des aliments, section 68.15 Expliquer la valeur des études de marché, section 68.16 Identifier les différents moyens et types d'études de marché et leurs utilisations, section 68.17 Expliquer les utilisations des études de marché dans la compilation des menus.
· Échafaudages pour l'apprentissage de niveau 1 dans le programme scolaire 415A Cuisinier / 415B Assistant cuisinier section 3293 Pratiques commerciales culinaires.
· Échafaudages pour le niveau 1 de l'apprentissage dans le programme scolaire 423C Boulanger-pâtissier section 2.1.1 produire un rapport formel (d'affaires) en utilisant un format correct et en employant un niveau acceptable d'anglais écrit, 2.1.2 préparer un rapport écrit en utilisant un format de rapport correct et des mécaniques.
· Échafaudages pour le niveau 1 de l'apprentissage du programme scolaire 415D Cuisinier d'établissement section 1.1.5 Démontrer une connaissance pratique des systèmes de livraison de repas et des procédures d'isolement, décrire les différents types de systèmes de livraison de repas pour les établissements institutionnels, tels que les hôpitaux (y compris l'isolement), les soins de longue durée, les écoles et les opérations à grand volume.
· Échafaudages du programme d'apprentissage de niveau 1 245R Coupeur de viande au détail section 2.6 Préparer les étalages du comptoir de viande en suivant les procédures de marchandisage du détaillant afin que les produits de viande soient exposés conformément aux normes de l'industrie.


C2.3 Décrire la responsabilité sociale des entreprises et des travailleurs de l'industrie du tourisme (par exemple, en ce qui concerne l'égalité des chances en matière d'emploi, la conservation et la préservation de l'environnement, les relations avec les communautés locales) 
Relation avec les normes de formation par l'apprentissage de niveau 1:
· Échafaudages pour l'apprentissage de niveau 1 dans le programme scolaire 415C Chef, section 67.4 Concevoir un processus efficace de sélection du personnel, appliquer les normes d'emploi et la législation sur les droits de la personne au processus de recrutement, d'évaluation des candidats et d'embauche, section 67.2 Identifier et comprendre les exigences des lois pertinentes qui ont un impact sur l'emploi et le milieu de travail, analyser les questions concernant les droits de la personne au travail et la législation sur la protection de la vie privée, identifier les éléments clés de la législation régissant les normes d'emploi, analyser les questions concernant le harcèlement au travail et le harcèlement sexuel.
D2.2 Identifier et décrire les principes fondamentaux du service à la clientèle (par exemple, la fiabilité, la responsabilité, la bienveillance, la réactivité);
Relation avec les normes de formation par l'apprentissage de niveau 1:
· Échafaudages pour l'apprentissage de niveau 1 dans le programme scolaire 415C Chef section 67.3 Concevoir une description complète du poste, identifier le processus d'analyse du poste, identifier les responsabilités, les tâches et les spécifications du poste.
D2.3 Expliquer comment les compétences interpersonnelles, intrapersonnelles et de résolution de problèmes sont utilisées pour faire preuve de professionnalisme et fournir un service client de haute qualité.
Relation avec les normes de formation par l'apprentissage de niveau 1:
· Échafaudages pour le niveau 1 d'apprentissage du programme scolaire 415C Chef, section 67.8 Identifier les composantes d'une politique disciplinaire efficace.
· Échafaudages pour le niveau 1 de l'apprentissage dans le programme scolaire 415D Cuisinier institutionnel, section 6.1.2 Communication interpersonnelle; parler clairement et de façon concise, écouter attentivement, demander la validation pour s'assurer de la compréhension, transmettre l'information/opinion avec précision, suivre l'étiquette professionnelle du lieu de travail, suivre les politiques et procédures du lieu de travail.


[bookmark: _Toc86328696]Introduction: COLLECTE DE FONDS pour les organisations charitables. - Bâtir une communauté grâce à un excellent service à la clientèle
Pour aller de l'avant dans le contexte de l'après-Covid, le gouvernement du Canada a identifié la capacité de travailler avec les autres comme l'une des neuf compétences essentielles. Cette compétence essentielle englobe le service à la clientèle, le travail d'équipe, l'empathie et un sens aigu de la communauté.
Vous établirez des liens et des partenariats par le biais d'une vente de pâtisseries à l'école qui soutiendra les relations au sein de votre communauté locale. Vous devrez réfléchir et identifier ce que signifie le fait de bâtir une communauté et comment le refléter efficacement lors de votre vente de pâtisseries. Grâce à « Jamboard » et Google docs, vous démontrerez que vous comprenez l'interconnexion entre votre responsabilité sociale dans le secteur des services et la manière dont ces compétences s'appliquent à votre parcours professionnel dans le secteur diversifié de l'hôtellerie et du tourisme.
[bookmark: _heading=h.3azqy09xuivl][bookmark: _heading=h.cgxmdny4iujp]Un service à la clientèle exceptionnel définit une entreprise prospère. Vous devrez donc identifier et décrire les principes clés d'un excellent service à la clientèle. En cours de route, vous créerez un tableau de défi qui se concentre sur le mauvais service à la clientèle. En utilisant la technologie, vous serez chargé de créer un « hashtag » amusant qui s'adresse à votre clientèle. Grâce à la création d'affiches numériques, vous concevrez une campagne de publicité sur les médias sociaux pour soutenir la vente de pâtisseries de votre communauté. 
[bookmark: _Toc86328697]Tableau des activités des élèves
	Partie 1
	Projet Introduction/Raison d’être
	Diagnostique ou formatif
	Sommatif

	Partie 2
	PowerPoint - Une introduction à l'excellence du service à la clientèle
	
	

	Partie 3
	Organisateur graphique – Remue-méninges sur la signification d'un excellent service à la clientèle
	
	

	Partie 4
	Google Doc - Un meilleur service à la clientèle, ça commence par vous
	
	 

	Partie 5
	Tableau des défis - Google Doc, un meilleur service à la clientèle
	
	  /50

	Partie 6
	Tâche sur les options de carrière dans l'hôtellerie et le tourisme
	
	  /30


	Partie 7
	Définition de la construction d'une communauté – Pense Paire Partage - Introduction Google doc, discussion en classe
	
	  

	Partie 8
	Activité Jamboard - À quoi ressemble la construction d'une communauté
	
	  

	Partie 9
	Tâche - Tableau d'affiche – Bâtir une  communauté 
	
	  /50

	Partie 10
	Grille d’évaluation adaptée - Tableau d'affiche - Bâtir une  communauté
	
	

	Partie 11
	Activité Jamboard - Stratégie de marketing pour la vente de pâtisseries dans la communauté
	
	

	Partie 12
	Tâche de stratégie de marketing numérique, Partie 1
	
	

	Partie 13
	Présentation Google Slide - Stratégie de marketing numérique, partie 2
	
	  /50


[bookmark: _Toc86328698]Ressources
[bookmark: _Toc86328699]Plans de leçons 
Modèle de plan d'unité du programme d'apprentissage par l'expérience (voir Annexe A)
[bookmark: _Toc86328700]Documents à distribuer 
Partie 2 Présentation PowerPoint (voir Annexe B)
Partie 3 Organisateur graphique – Remue-méninges (voir Annexe C)
Partie 4 Un meilleur service à la clientèle, ça commence par vous (voir Annexe D)
Partie 5 Tableau des défis - Google Doc, un meilleur service à la clientèle (voir Annexe E)
Partie 6 Tâche sur les options de carrière dans l'hôtellerie et le tourisme (voir Annexe F)
Partie 7 Pense/Paire/Partage construction d'une communauté Google Doc (voir Annexe G)
Partie 8 Activité Jamboard (voir Annexe H)
Partie 9 Tableau d'affiche - Bâtir une  communauté (voir Annexe I)
Partie10 Grille d’évaluation adaptée - Tableau d'affiche - Bâtir une  communauté (voir Annexe J)
Partie 11 Activité Jamboard, Stratégies de marketing pour une vente de pâtisseries visant à renforcer la communauté (voir Annexe K)
Partie 12 Tâche de stratégie de marketing numérique, partie 1 (voir Annexe L)
Partie 13 Présentation Google Slide - Stratégie de marketing numérique, partie 2 (voir Annexe M)
[bookmark: _Toc86328701]Photos/Organisateurs graphiques 
Organisateur graphique - Remue-méninges sur la signification d'un excellent service à la clientèle (Annexe C)
[bookmark: _Toc86328702]Outils/Équipement 
Appareil numérique (ordinateur, téléphone intelligent) 
[bookmark: _Toc86328703]Fichiers de présentations PowerPoint
	Une introduction à l'excellence du service à la clientèle.
https://www.octe.ca/application/files/4016/3642/0461/TFJ3C_Intro_excellence_service_clientele.pdf
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[bookmark: _Toc86328704]Modèles
Les modèles sont intégrés dans les documents de l'élève.
[bookmark: _Toc86328705]Sites Web pour enseignants 
Tourism HT Canada - Take a Tourism Career Quiz website 
Hospitality Workers Training Centre website 
How To Build Community And Why It Matters So Much article
18 Bizarre Hotel Jobs That Cater to Travelers’ Weirdest Whims article 
Tourism HT Canada - Canadian Academy of Travel & Tourism (CATT) program
Attractions Ontario website 
Ontario Restaurant Hotel & Motel Association DineSafe website 
The Canadian Tourism Industry: A Special Report (Fall, 2012)
Bakers Journal - Words That Sell article 
Canadian Apprenticeship Forum website 
Canadian Apprenticeship Forum - Apprenticeship 101 website
[bookmark: _Toc86328706]Stratégies pédagogiques 
Les enseignants peuvent utiliser l'une ou l'autre des stratégies pédagogiques suivantes : leçon en trois parties, exposé, scénario, mur de mots, réflexion en paires, écriture rapide, C-V-A, tableau d'anticipation, réflexion à voix haute, analyse de texte, prise de notes Cornell, billet de sortie, plus/minus/delta, etc.
[bookmark: _Toc86328707]Stratégies de motivation
Il est temps d'explorer le secteur de l'hôtellerie et du tourisme en créant une vente de pâtisseries unique en son genre qui sera remplie de délicieuses gâteries faites sur mesure. Les élèves devront créer une stratégie de marketing pour attirer les clients de leur école et de la communauté environnante. Cet événement spécial donnera aux élèves l'occasion de bâtir des relations au sein de leur classe, de la communauté scolaire et au-delà. En créant une stratégie de marketing numérique dynamique, amusante et créative, les élèves décideront à quoi ressemblera l'expérience client. C'est l'occasion pour les élèves de découvrir des compétences essentielles qui contribueront au succès de leur événement et à leur orientation professionnelle future. Les élèves mettront en pratique les compétences et les principes de service à la clientèle exceptionnels qu'ils ont appris, afin que leur vente de pâtisseries soit un grand succès. En retour, ils découvriront les organisations de charité locales qui bénéficieront de leur nouveau succès. 
[bookmark: _Toc86328708]Objectifs d’apprentissage et critères de réussite
À la fin de ce projet, l'élève démontrera sa compréhension des facteurs qui affectent la relation entre l'industrie du tourisme et la société (C.2). L'élève démontre une compréhension de l'importance du service à la clientèle (D.2). L'élève conçoit des initiatives de marketing efficaces pour promouvoir un événement ou une activité. (B.3) Les élèves démontreront des compétences d'apprentissage comprenant la communication, le travail d'équipe, la responsabilité, l'organisation et l'initiative. Dans la " Communauté de la personnalité", l'appréciation et l'empathie seront mises en avant pour soutenir l'interconnexion entre la responsabilité sociale dans le secteur des services, et la manière dont ces compétences s'appliquent à leur parcours professionnel.


[bookmark: _Toc86328709]Attentes et contenus d’apprentissage à l’appui des programmes de la 11e à la 12e année en Ontario 
[bookmark: _Toc86328710]Attentes
B3. Concevoir des initiatives de marketing efficaces pour promouvoir un événement ou une activité;
C2. Démontrer une compréhension des facteurs qui affectent la relation entre l'industrie du tourisme et la société;
D2. Démontrer une compréhension de l'importance du service à la clientèle.
[bookmark: _Toc86328711]Contenus d’apprentissage
B3.2 Développer une stratégie de marketing adaptée au groupe cible et à l'événement ou à l'activité;
C2.3 Décrire la responsabilité sociale des entreprises et des travailleurs de l'industrie du tourisme (par exemple, en ce qui concerne l'égalité des chances en matière d'emploi, la conservation et la préservation de l'environnement, les relations avec les communautés locales);
D2.2 Identifier et décrire les principes fondamentaux du service à la clientèle (par exemple, fiabilité, responsabilité, attention, réactivité);
D2.3 Expliquer comment les compétences interpersonnelles, intrapersonnelles et de résolution de problèmes sont utilisées pour faire preuve de professionnalisme et fournir un service à la clientèle de haute qualité.
[bookmark: _Toc86328712]Préoccupations et attentes liées à la santé et sécurité
Ce projet n'implique pas l'utilisation d'outils tant que la composante écrite n'est pas terminée (voir les notes de planification). Veuillez utiliser les OCTE SÉCURIdocs pour Hôtellerie pour les instructions futures.
[bookmark: _Toc86328713]Document SÉCURIdocs et vidéos outilSÉCUR
Veuillez-vous référer aux documents OCTE SÉCURIdocs pour la technologie BBT pour les documents de sécurité afin de bien préparer les élèves à travailler en toute sécurité.

[bookmark: _Toc86328714]Défis du projet
Ce projet nécessite que chaque élève ait accès à un ordinateur portable, un Chromebook ou un PC. Étant donné qu'il implique une grande quantité de lecture et d'écriture, Google Read ou une technologie d'assistance similaire doit être installé sur tous les appareils.
[bookmark: _Toc86328715]Différentiation pédagogique / Activité
La différenciation sera réalisée par le travail d'équipe, la réflexion et la fixation d'objectifs, la participation et le choix dans le projet, les méthodes d'évaluation formative, l'inventaire des connaissances acquises, les organisateurs graphiques et l'utilisation de technologies multiples.
[bookmark: _Toc86328716]Les enseignants peuvent se référer au document À l’écoute de chaque élève grâce à la différenciation pédagogique et prendre compte de la capacité de l'apprenant, les intelligences multiples, les étudiants exceptionnels et les apprenants FLS.
Évaluation
[bookmark: _heading=h.44gcveb7new7][bookmark: _heading=h.bxxu2kyh022r]Les preuves de la réussite des élèves en vue de l'évaluation sont recueillies au moyen de tâches formatives et sommatives qui permettent aux élèves de démontrer leur apprentissage. L'identification, la clarification et le partage des objectifs d'apprentissage dans un langage adapté aux élèves faciliteront l'établissement de critères de réussite transparents et brefs. Le projet est basé sur un contexte réel et utilisera des tâches de performance riches, une communication efficace, la recherche, la réflexion, l'observation et des notes anecdotiques pour évaluer les compétences et les connaissances requises. 
[bookmark: _Toc86328717]Considérations religieuses
COLLECTE DE FONDS pour les organisations charitables. - Bâtir une communauté grâce à un excellent service à la clientèle, a été conçu pour tenir compte de considérations culturelles, religieuses, alimentaires et environnementales. L'esprit du devoir est axé sur l'empathie en tant que compétence essentielle et trait de caractère souhaité chez tous les élèves. En utilisant le caractère de la communauté comme ressource, il encourage la considération pour tous et soutient un parcours professionnel positif. 

[bookmark: _Toc86328718]Rapport et réflexion
Les enseignants peuvent demander aux élèves de rédiger un rapport de projet, une réflexion ou de créer un dépliant pour consolider leur apprentissage. Ce serait une bonne façon de saisir la compréhension de l'élève dans un format sommatif et de l'utiliser pour préparer son examen, son entrée dans l'enseignement postsecondaire ou sur le marché du travail. 


[bookmark: _Toc86328719]Annexe A - Introduction du projet et plan de l'unité
[bookmark: _heading=h.147n2zr][bookmark: _Toc80205412][bookmark: _Toc86328720]MODÈLE DE PLAN D'UNITÉ DU PROGRAMME D'APPRENTISSAGE PAR L'EXPÉRIENCE
	
	
	Date

	Nom du projet
	COLLECTE DE FONDS pour les organisations charitables. - Bâtir une communauté grâce à un excellent service à la clientèle.
	

	Cours, niveau et année
	TFJ3C, Hôtellerie et tourisme, 11e année.
	

	Matériaux et technologies nécessaires
	Chrome book, portable ou PC. 
	

	Objectif du projet
	Exposer les étudiants aux diverses compétences et traits de caractère requis pour être un bon représentant du service à la clientèle.
Présenter aux élèves les différents secteurs du domaine des services d'hôtellerie et de tourisme.
	

	Temps estimé pour réaliser cette partie du projet
	5 - 7, cours de 70 minutes 
Cette tâche comporte une deuxième partie qui implique des travaux culinaires pratiques.
	

	Leçons/atelier/travail
	Voir la page des activités étudiantes.
	

	Les attentes générales du cours qui sont satisfaites par la réalisation de ce projet.
	B3. Concevoir des initiatives de marketing efficaces pour promouvoir un événement ou une activité;
C2. Démontrer une compréhension des facteurs qui affectent la relation entre l'industrie du tourisme et la société;
D2. Démontrer une compréhension de l'importance du service à la clientèle.

	

	Compétences essentielles développées dans le cadre de ce projet
	Compréhension de : l'empathie, le travail d'équipe, la communication, l'écoute active et une approche proactive de résolution de problèmes, lecture de texte, utilisation de documents, résolution de problèmes, apprentissage continu, compétence numérique, attitude.
	






	Type de diagnostic et d'évaluation utilisé dans le cadre de ce projet.
	Pré-évaluation, activation des connaissances préalables
Anecdotes
Grille d'évaluation adaptée
Liste de contrôle
Observation
Conversation
Questions et réponses
	

	Stratégies pédagogiques.
	Enseignement
Carrousel de remue-méninges
Organisateur avancé
Échanges par paires
Pratique guidée
Vidéo
	

	Informations sur les photographies ou les images.
	Inclus dans le document .
	

	Notes de l’enseignant :
	
	



[bookmark: _Appendix_B_–][bookmark: _Toc86328721]Annexe B – Présentation PowerPoint

	Une introduction à l'excellence du service à la clientèle

https://www.octe.ca/application/files/4016/3642/0461/TFJ3C_Intro_excellence_service_clientele.pdf

	[image: Graphical user interface, text, application
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[bookmark: _Appendix_C_–][bookmark: _Toc86328722]Annexe C – Organisateur graphique – Remue-méninges : La signification d'un excellent service à la clientèle
/20
Dans l'espace prévu ci-dessous, donnez des exemples d'approches positives et efficaces d'un excellent service à la clientèle. Pensez à la façon dont vous aimeriez être traité dans votre magasin, votre restaurant, votre événement préféré, etc. L'écoute est une compétence très importante et a été fournie comme première réponse correcte. Vous pouvez utiliser un support numérique pour regarder des vidéos ou travailler avec un camarade pour trouver des idées. Deux points seront attribués pour chaque bonne réponse.













LE CLIENT
 

L’écoute 

______

________

______________

____________

___________

___________

__________

_________

_________

Nom de l’élève: ________________________			Date: ________________
[bookmark: _Appendix_D_–][bookmark: _Toc86328723]Annexe D – Le service à la clientèle, ça commence par vous
Des conseils qui favorisent l’excellence du service à la clientèle.
TFJ3C Hôtellerie et tourisme   
Voici des compétences qui vous aideront à devenir une vedette du service à la clientèle.



Nous avons regardé des vidéos, des PowerPoint et discuté en classe de la façon dont tous les clients devraient être traités. Revoyons ensemble ce TABLEAU DE COMPÉTENCES en classe et réfléchissons à des scénarios qui favorisent un excellent service à la clientèle. Que vous soyez au cinéma, au restaurant, au camion de nourriture, à la vente de pâtisseries, à l'événement de restauration scolaire, au CNE, au salon de crème glacée, à la piste de course de Formule 1 (vous avez compris) 🡪 Un excellent service à la clientèle signifie des clients et des ventes répétées ($$$).

	La compétence 
	Comment dois-je m’y prendre?
	[image: https://lh4.googleusercontent.com/Ygb4TPgNeztB8wni04Fsp_wgnWvlwiPImXiqsdCt9Oxf0ZOUq0eL2cq-vj6Mhjd5UJM21DhApcv8Bd27IoXV-GqAzDMXHvl4jLRtQiLlHpZygpCk0xQNrA2tqOeUwI4MHNPke8Bf]

	L’écoute active
⭐⭐⭐⭐. 

	Comprendre correctement le problème du client et anticiper les questions éventuelles est la clé d'une communication efficace et d'interactions réussies.
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/SxcVjuttlKneFGGD0VGQrPiMG_1bRsA3IYMBHKo0kPgo-PhbKrAdEPqDDyBdWdcrOWvCE24kXbMBlwNlcYIZeWwA6zMAy4ZPw4iIYoeTa3LUpAtMFBEY59xCOVhTfWqXsddlxrzg]

	Être Attentif
⭐⭐⭐⭐. 
	Être attentif à tous les détails que le client partage permet de cerner le problème, d'éviter les malentendus et de fournir la meilleure solution.
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/brZg1mz8T5qe0Kc-NavWF4yNE2-0_xoHb_49B3-rex6K1r4o-xeqYpJRjdWILxWfpOmZjtGzaAJlYJ2t86RoxCZwdTNtza8V1uH4vMGAbcxREdBe60bUKePUtoqiq8BVBoA50-cU]

	Communication
⭐⭐⭐⭐. 
	En travaillant aux premières lignes de l'entreprise, il est important de communiquer des connaissances et des informations aux clients, de manière claire et concise. Faites en sorte que les clients comprennent facilement l'interaction, que ce soit par téléphone, par chat ou par courrier électronique.
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/RUDfen5esSSvBwGHMm9ImVe4FRoUdgXasJbPcybF-sQA95QwPsNqWewhBrnofVasHmEEoIS85P2MyUprrMgb1g8IUM3PfeWnUT95vTnijWFoIa5LqK6X_ZR-ivaMne3y6HmSH-XI]

	La confiance
⭐⭐⭐⭐. 
	Des représentants du service clientèle confiants créent une base de confiance et de professionnalisme avec les clients.
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/EvuUZsUkS-pKswGr90jj4QeQicc4GhW4DNUhC4vjjb6PclatEdUsQSd0ESth38aqalQnFEXdbl-a9tpXwScVNRGAI-k3zkr6dY1Lf_jSI3wIgCLRC3s6ZEu5CmizHEazbidPrm-R]

	Prise de décision
⭐⭐⭐⭐. 
	La capacité à prendre une décision est extrêmement importante. En vous sentant confiant dans votre rôle, vous vous sentirez également à l'aise pour prendre des décisions difficiles pour les différents besoins et questions des clients.
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/-lIndUdyzIFHgwo1AwRogdB69vKUVZn4jSQT8MpFSLDQ_iaTl_GUtz_hAwra3izSGhsdV1mtbXYI0wIlfSJYvj3C0u0qT3yOZvs5jouLXZlxYBRwmdxGKTLWsa17h9GzaDkYW536]

	L’empathie
⭐⭐⭐⭐. 
	La capacité à comprendre et à partager les sentiments d'une autre personne est cruciale pour les représentants du service à la clientèle. Faire preuve d'empathie et créer une connexion émotionnelle permet à l'entreprise de gagner des clients à vie.
	[image: https://lh3.googleusercontent.com/Z_AX8B8PuVhF6x6XOY8H3xfUpQPXUMtJ9xIIClDeHQ_BLn1YAiHfYiOZ_TgjWJI1aJDeWIS8XwnYYkfhuSdr3pw0j45r3_prsBLRgachnLsW_plkjINelRl4mBEX3mR8MJ8K0FVp]

	Être flexible
⭐⭐⭐⭐. 
	La souplesse de pensée permet de trouver le bon moyen de communiquer avec chaque client et de lui offrir une expérience personnalisée.
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/AUPVRTCCBPBZPffY45b3G5dCw7GRpvA19PiWfWupXiQ8EOTz0QGhqNuS8VPRZWBtOAZCne1c4YgmTeBeORduCV3SSAIAgLgHvAvY94R8aw4bEokS5uRfCh7wtMo60mCrmQ0EffwK]

	Être positif
⭐⭐⭐⭐. 
	Une attitude positive et amicale est la base d'une interaction harmonieuse où le client a plus de chances d'être satisfait du service.
	[image: ]

	Résolution de problème
⭐⭐⭐⭐. 
	Les clients ne diagnostiquent pas toujours correctement leurs problèmes. Un bon représentant prend l'initiative de résoudre le problème en question et d'anticiper tout problème futur que le client pourrait avoir et de l'aborder pendant l'interaction actuelle.
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/g4oS1omaNZSFLKRvNtuiPgoDAzcr4nE5KSoNxZAf7doyZvAW04qKWp9_6YxVCbcuSinT3g_ZLto-eQDT3bEak8t4bFP_c9TZzt2vebh_lwUbfJYvjZQQAu2bFzq42HIydRpMBlyj]

	Esprit d’équipe
⭐⭐⭐⭐. 
	Le fait de pouvoir travailler pour le bien de toute l'équipe crée un environnement positif et favorable. Cela permet d'améliorer le moral des représentants, de stimuler la productivité et d'obtenir d'excellentes interactions.
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/5I89s_z0MJtz5Jsy4AtSOMdM2BnFvZPhjzLM6kuyH1X9dqioCkfBwhYslMkg1Wo5QeQ2tgdmDgYQDtX4LT_ogGGqxnkDrS_36fU0hDNw6PANia27XbGy9PhGqkT2Ounuv2W1IThP]


[bookmark: _Appendix_E_–CUSTOMER]
[bookmark: _Toc86328724]Annexe E – TABLEAU DES DÉFIS DU SERVICE À LA CLIENTÈLE
[bookmark: _heading=h.1hmsyys][bookmark: _Toc80205417][bookmark: _Toc86328725]CE QU’IL FAUT ÉVITER DE FAIRE: 
Nous avons tous vécu, vu ou entendu parler de situations où ces compétences n'ont pas été utilisées ou mises en œuvre. Pour vous assurer que vous comprenez l'importance de la ou des "COMPÉTENCES", veuillez remplir la colonne centrale (bleue) avec des exemples de "MAUVAIS SERVICE À LA CLIENTÈLE". Veillez à utiliser les connaissances acquises lors de la présentation PowerPoint, des vidéos et des discussions en classe pour vous aider à donner des exemples de mauvais service à la clientèle. Vous pouvez également exécuter des recherches en ligne si vous êtes à court d'idées.
Vous pouvez utiliser un système de points ou de puces. À titre d'exemple, la première compétence a été remplie pour vous afin que vous puissiez voir l'effort requis pour chaque bonne réponse. 
Cinq (5) points seront attribués pour chaque exemple complété de manière approfondie et réfléchie.
Total   /50 


[bookmark: _heading=h.41mghml][bookmark: _Toc86328726][bookmark: _Toc80205418]TABLEAU DES DÉFIS DU SERVICE À LA CLIENTÈLE
[bookmark: _Toc86328727] Nom de l’étudiant: __________________
	LA COMPÉTENCE 
	DONNER UN EXEMPLE DE MAUVAIS SERVICE À LA CLIENTÈLE
[image: https://lh3.googleusercontent.com/-959xTkA61GTwjslyidjuzgP9IVAvJu44W-paew17x0_nsnvFyId2_NDESfaFXTNukaiyrtL8mWsJsiG1yGvL1BkkWYDXicJgLVSomkEotgBRaZ0p7yPY-5sineiyNmGSBfjBCR8]
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/P6Nmccz1suXcXkoSITT36Mz_TMsRzH4Zfv5yPKIQChH1pckv2NiTHJ9xIkwKqJGgGv9ryHipq4dL-cQMamUBpCJg6gU4Cpp-x5lzRaiOZQEc7_nwJQUae2ZxJ0C30P8DQW2z4oVo]
	E
N
S
E
I
G
N
A
N
T

	PAS une écoute active
	· Le client trouve des frites brûlées au fond de sa poutine.
· Après avoir poliment appelé le serveur à la table, le serveur détourne le regard alors que le client lui parle.
· Le serveur n'écoute pas attentivement et dit au client : "Alors, les frites étaient froides ?".
· Le client se sent ignoré...
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/SxcVjuttlKneFGGD0VGQrPiMG_1bRsA3IYMBHKo0kPgo-PhbKrAdEPqDDyBdWdcrOWvCE24kXbMBlwNlcYIZeWwA6zMAy4ZPw4iIYoeTa3LUpAtMFBEY59xCOVhTfWqXsddlxrzg]
	 5 /5

	PAS attentif
	
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/brZg1mz8T5qe0Kc-NavWF4yNE2-0_xoHb_49B3-rex6K1r4o-xeqYpJRjdWILxWfpOmZjtGzaAJlYJ2t86RoxCZwdTNtza8V1uH4vMGAbcxREdBe60bUKePUtoqiq8BVBoA50-cU]
	 /5

	PAS un bon communicateur
	
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/RUDfen5esSSvBwGHMm9ImVe4FRoUdgXasJbPcybF-sQA95QwPsNqWewhBrnofVasHmEEoIS85P2MyUprrMgb1g8IUM3PfeWnUT95vTnijWFoIa5LqK6X_ZR-ivaMne3y6HmSH-XI]
	 /5

	PAS confiant
	
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/EvuUZsUkS-pKswGr90jj4QeQicc4GhW4DNUhC4vjjb6PclatEdUsQSd0ESth38aqalQnFEXdbl-a9tpXwScVNRGAI-k3zkr6dY1Lf_jSI3wIgCLRC3s6ZEu5CmizHEazbidPrm-R]
	 /5

	PAS un bon preneur de décision
	.
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/-lIndUdyzIFHgwo1AwRogdB69vKUVZn4jSQT8MpFSLDQ_iaTl_GUtz_hAwra3izSGhsdV1mtbXYI0wIlfSJYvj3C0u0qT3yOZvs5jouLXZlxYBRwmdxGKTLWsa17h9GzaDkYW536]
	 /5

	PAS empathique
	
	[image: https://lh3.googleusercontent.com/Z_AX8B8PuVhF6x6XOY8H3xfUpQPXUMtJ9xIIClDeHQ_BLn1YAiHfYiOZ_TgjWJI1aJDeWIS8XwnYYkfhuSdr3pw0j45r3_prsBLRgachnLsW_plkjINelRl4mBEX3mR8MJ8K0FVp]
	 /5

	PAS flexible
	
	[image: https://lh5.googleusercontent.com/AUPVRTCCBPBZPffY45b3G5dCw7GRpvA19PiWfWupXiQ8EOTz0QGhqNuS8VPRZWBtOAZCne1c4YgmTeBeORduCV3SSAIAgLgHvAvY94R8aw4bEokS5uRfCh7wtMo60mCrmQ0EffwK]
	 /5

	PAS positif
	
	[image: ]
	 /5

	PAS une bonne résolution de problèmes
	
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/g4oS1omaNZSFLKRvNtuiPgoDAzcr4nE5KSoNxZAf7doyZvAW04qKWp9_6YxVCbcuSinT3g_ZLto-eQDT3bEak8t4bFP_c9TZzt2vebh_lwUbfJYvjZQQAu2bFzq42HIydRpMBlyj]
	 /5

	PAS d’esprit d’équipe
	
	[image: https://lh6.googleusercontent.com/5I89s_z0MJtz5Jsy4AtSOMdM2BnFvZPhjzLM6kuyH1X9dqioCkfBwhYslMkg1Wo5QeQ2tgdmDgYQDtX4LT_ogGGqxnkDrS_36fU0hDNw6PANia27XbGy9PhGqkT2Ounuv2W1IThP]
	 /5


[bookmark: _Appendix_F_–][bookmark: _Toc86328728]Annexe F – Options de carrières en hôtellerie et tourisme
[bookmark: _heading=h.vx1227][bookmark: _Toc80205420][bookmark: _Toc86328729]ORIENTER VOTRE CARRIÈRE... VERS L'HÔTELLERIE ET LE TOURISME.
En regardant le tableau ci-dessous, voyons quelques choix traditionnels et non conventionnels de carrières dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme. Choisissez vos trois premiers choix (ou ajoutez-en quelques-uns à la liste si vous recherchez un emploi qui vous intéresse vraiment) et remplissez la section "TÂCHE" du tableau ci-dessous. Utilisez la forme de points, car il s'agit d'un exercice d'enquête qui sera repris dans d'autres leçons. Un exemple de PRÉPOSÉ AUX HÔTELS (APIARISTES) a été placé dans la colonne afin de vous aider dans cette tâche.
Un maximum de 10 points sera attribué pour chaque choix de carrière réfléchi et bien documenté.

TOTAL   /30
[bookmark: _heading=h.3fwokq0][bookmark: _Toc80205421][bookmark: _Toc86328730]Entraîneur de sirènes...sérieusement!
[image: https://lh4.googleusercontent.com/c6bWcYiL2c5CqrO9QzvijcrwGDdh9NLDbxOLMAD5J3nZL4UtDDx84jGaCEVJv4iZ9zPqldq62YJNJ8bOJuiO85_6weiuT_K0s-sv1-JuV0SySv6NnreCA8naOywV8hhDxRrrBl7F]

Source: https://www.farandwide.com/s/weird-hotel-jobs-fb2932e762c148e7
	CRITÈRES D’ÉVALUATION
	0-49%
	NIVEAU 1
50-59%
(MAX 3 POINTS)
	NIVEAU 2
60-69%
(MAX 5 POINTS)
	NIVEAU 3
70-79%
(MAX 7 POINTS)
	NIVEAU 4
80-100%
(MAX 10 POINTS)

	
	L’élève

	Établir des liens entre divers contextes (par exemple, entre les disciplines, entre la technologie, l'environnement et la société, entre l'école et les possibilités futures).
	
	établit des liens dans et entre divers contextes avec une efficacité limitée
	établit des liens dans et entre divers contextes avec une certaine efficacité
	établit des liens dans et entre divers contextes avec une efficacité considérable
	établit des liens dans et entre divers contextes avec un haut degré d'efficacité



	TITRE DE LA CARRIÈRE 
	LA TÂCHE... QUE DOIS-JE FAIRE ?

	
	· Choisissez 3 carrières que vous souhaitez explorer.
· Brève description des fonctions du poste.
· Exemple d'entreprise/de lieu de travail.
· Qu'est-ce qui vous a poussé à choisir cette carrière ?

	Coordinateur de mariages
	

	Designer/styliste alimentaire
	

	Directeur de parc d'attractions
	

	[image: ]Apiculteur d’hôtel
	- Les ruches sur les toits sont entretenues quotidiennement par un apiculteur expérimenté.
- Les hôtels haut de gamme (4 ⭐+) peuvent employer un apiculteur (par exemple, le Waldorf Astoria à New York).
- Le miel est utilisé dans les aliments, les traitements de spa, le service du thé, etc.
- J'aime travailler en plein air ; soutenir l'environnement ; faire partie d'une équipe qui crée une expérience client unique ; créer des produits alimentaires naturels...et j'aime manger du miel :).

	Cuisinier militaire/navale
	



	Le service de conciergerie du sommeil
	



	Directeur du spa et du bien-être
	



	Boulanger
	



	Coordinateur des événements de la compagnie de croisière
	



	Cuisinier sur commande 
	



	Chef pâtissier
	



	Chef
	





	Directeur du service clientèle
	



	Chocolatier
	



	Boucher
	



	Compagnie de restauration aérienne
	



	Chef de casino
	



	Entraîneur de chiens Truffle (de chasse)
	



	Vendeur de nourriture aux circuits de courses
	



	Entraîneur de sirène

	







[bookmark: _Appendix_G_-][bookmark: _Toc86328731]Annexe G – Que signifie bâtir une communauté ?
[bookmark: _Toc86328732]Comment créer une communauté et pourquoi c'est si important
[bookmark: _heading=h.2u6wntf]Définir une communauté dans l’industrie de l’hôtellerie et du tourisme[image: https://lh6.googleusercontent.com/upvsgKXCAH6Bti11N7_4SLvI5M3ppHdfz-2BrnvhrwaEB6RnF2Qe5PgGO5gZLHl5n2x0GUExbAL2riDCsPgLALqRccblcg3vFqP2kgubcKMAq9LPKAbBzT6ObEZJ1U0tHfYDriEP]
La communauté est essentielle à notre bien-être général et le déclin de notre connectivité intervient au moment même où les problèmes de santé mentale sont en augmentation. Selon une étude de l'université Queens, 27 % des personnes interrogées ont déclaré souffrir de solitude, et une recherche de l'université de l'État de Washington a révélé que les personnes de tous âges souffrent d'anxiété sociale et de FOMO (peur de manquer quelque chose), qui sont corrélées à une faible estime de soi et à un manque de compassion envers soi-même. En outre, une étude récemment publiée par l'université de Houston a montré que les effets de la pandémie sur la santé mentale seront à la fois durables et potentiellement dévastateurs.
Nous sommes des animaux sociaux et notre instinct nous pousse à trouver la force dans le nombre. Nous apprécions un petit cercle de personnes, mais nous avons également besoin de cercles plus larges. Notre santé et notre bonheur sont étroitement liés à nos relations.
[bookmark: _heading=h.19c6y18][bookmark: _Toc80205424][bookmark: _Toc86328733]Objectif
Les communautés fortes ont un sens aigu de la raison d'être. Les rôles des personnes ont un sens dans le contexte plus large de la communauté et chaque membre du groupe comprend comment son travail est lié à celui des autres et ajoute de la valeur à l'ensemble. 
Construisez votre communauté en gardant votre objectif à l'esprit et en vous rappelant l'importance de votre contribution. Vous êtes un parent, une tante ou un oncle formidable et vous avez un impact significatif sur l'apprentissage des enfants. Ou encore, vous participez à un projet clé qui aura une incidence sur l'expérience utilisateur des clients de votre entreprise. D'un autre côté, vous traitez les paiements d'une université où les étudiants prendront leur envol vers leurs objectifs de vie. Même les contributions quotidiennes comptent pour la communauté dans son ensemble.
[bookmark: _heading=h.3tbugp1][bookmark: _Toc80205425][bookmark: _Toc86328734]Appartenance
Lorsque nous faisons partie d'une communauté florissante, nous ressentons un sentiment de fraternité, de camaraderie et de connexion.  Chaque personne a sa place et son rôle, et les membres du groupe sentent qu'ils peuvent apporter tout ce qu'ils ont dans leur travail et dans leur équipe. Il existe des niveaux élevés de confiance et de sécurité psychologique dans lesquels les gens savent que les autres les soutiendront et leur donneront non seulement le bénéfice du doute, mais aussi l'espace nécessaire pour appliquer leurs talents et en développer de nouveaux. Au sein d'une communauté forte, les gens se sentent valorisés et tout travail est considéré comme digne. En outre, les besoins de chaque membre et les besoins de l'ensemble de l'organisation sont pleinement satisfaits. Comme le disait Platon, "La partie ne peut être bien que si le tout est bien". Les communautés prennent soin de leurs membres et vice versa - parce qu'ils sont investis dans la réussite collective du groupe.
Construisez votre communauté en restant en contact avec les gens, même si vous devez le faire de manière virtuelle. Investissez du temps et de l'énergie pour entretenir vos liens.
Faites également preuve de compassion et aidez les autres à développer un sentiment d'appartenance. Les gens apprécient d'être accueillis et valorisés. Le sentiment d'appartenance que vous transmettez renforce la communauté dans son ensemble.
Encouragez les membres de l'équipe à s'entraider, à obtenir un retour d'information et à relever ensemble les défis difficiles. Encouragez les gens à développer leur réseau social - leurs liens relationnels (pensez à la toile) à travers les organisations. Le réseau social est positif pour les personnes, car il leur offre la possibilité de se développer, d'apprendre et de se conseiller. En outre, il est bon pour les organisations, car le réseau social aide les gens à effectuer leur travail de manière plus efficace et effective.
Construisez votre communauté en recherchant de nouvelles connaissances et en développant vos propres compétences. Lorsque les membres d'une communauté se développent continuellement, la communauté elle-même progresse également. Aidez les membres de votre groupe qui ont des difficultés en les encourageant à s'exprimer, en particulier ceux qui ont des opinions nouvelles ou inédites. L'innovation vient souvent de la périphérie - des idées non testées, non éprouvées ou impopulaires.

Source : The Coronavirus Makes Having Work Friends More Important Than Ever: 6 Tips For Building The Best Relationships
[bookmark: _Appendix_H_-][bookmark: _Toc86328735]
Annexe H - À quoi ressemble la création d'une communauté dans le secteur de l'hôtellerie et du tourisme?[image: Timeline
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[bookmark: _Appendix_I_-][bookmark: _Toc86328736]Annexe I – Tableau d’affiche – Bâtir une communauté 
À l'aide de Google Doc, créez un tableau d'affiche d'une ou deux pages qui reflète l'importance de créer une communauté sur un lieu de travail. L'accent doit être mis sur le secteur de l'hôtellerie et du tourisme. Votre tableau doit refléter un minimum de cinq compétences et il est recommandé de mener des recherches supplémentaires à l'appui d'un résultat de niveau 4. 
Veillez à utiliser la grille d'évaluation (ci-dessous) pour vous guider et vérifiez que votre orthographe et votre grammaire sont correctes et professionnelles. Utilisez des icônes/images pour refléter chacune des compétences de renforcement de la communauté que vous avez choisi de représenter. Imaginez que vous entrez sur votre lieu de travail et que vous voyez ce tableau d'affiche sur le mur, à côté des affiches de sécurité et d'autres documents importants ! Des sites tels que pixabay.com, vecteezy.com et pexels.com proposent des graphiques libres de droits et doivent être mentionnés comme ressources. SOYEZ CRÉATIF - MONTREZ VOTRE ÉTAT D'ESPRIT DE NIVEAU 4 !
POINTAGE   									Total	      /50 

EXEMPLE
	LE RENFORCEMENT DE LA COMMUNAUTÉ SUR LE LIEU DE TRAVAIL
Connaître vos compétences

	
	COMPÉTENCE 
	EXEMPLE
	PHOTO/ICÔNE

	#1 
	ENCOURAGER LES AUTRES 
	Encouragez les membres de l'équipe à s'entraider, à obtenir de la rétroaction et à relever un défi difficile. Par exemple, un membre de l'équipe a mal compté le nombre de plateaux de desserts commandés pour une réception de mariage ... Demandez-vous : "Comment faire mieux la prochaine fois ?"
	[image: ]

	RESSOURCES :
	
	
	



	CRITÈRES
	0-49%
	NIVEAU 1
50-59%
(MAX 3 POINTS)
	NIVEAU 2
60-69%
(MAX 5 POINTS)
	NIVEAU 3
70-79%
(MAX 7 POINTS)
	NIVEAU 4
80-100%
(MAX 10 POINTS)

	Établir des liens dans et entre divers contextes (par exemple, entre les disciplines, entre la technologie, l'environnement et la société, entre l'école et les possibilités futures).
	
	Établir des liens dans et entre divers contextes avec une efficacité limitée.
	Établir des liens dans et entre divers contextes avec une certaine efficacité.
	Établir des liens dans et entre divers contextes avec une efficacité considérable.
	Établir des liens dans et entre divers contextes avec un haut degré d'efficacité.

	Expression et organisation des idées et des informations (par exemple, expression claire, organisation logique) sous forme orale, visuelle et écrite.
	
	Exprimer et organiser des idées et des informations avec une efficacité limitée.
	Exprime et organise des idées et des informations avec une certaine efficacité.
	Exprime et organise des idées et des informations avec une efficacité considérable.
	Exprime et organise des idées et des informations avec un haut degré d'efficacité.

	Utilisation du processus de la pensée critique et de la pensée créative (par exemple, processus de résolution de problèmes, de conception et de prise de décision)
	
	Utilise les processus de la pensée critique et de la pensée créative avec une efficacité limitée.
	Utilise les processus de la pensée critique et de la pensée créative avec une certaine efficacité.
	Utilise les processus de la pensée critique et de la pensée créative avec une efficacité considérable.
	Utilise les processus de la pensée critique et de la pensée créative avec un haut degré d'efficacité.

	Compréhension du contenu (par exemple, procédures, concepts technologiques, processus, normes industrielles)
	
	Démontre une compréhension limitée du contenu.
	Démontre une certaine compréhension du contenu.
	Démontre une compréhension considérable du contenu.
	Démontre un haut degré de compréhension du contenu.






[bookmark: _Appendix_J_–][bookmark: _Toc86328737]Annexe J – Grille d’évaluation adaptée – Tableau d’affiche – Bâtir une communauté

	CRITÈRES
	0-49%
	NIVEAU 1
50-59%
(MAX 3 POINTS)
	NIVEAU 2
60-69%
(MAX 5 POINTS)
	NIVEAU 3
70-79%
(MAX 7 POINTS)
	NIVEAU 4
80-100%
(MAX 10 POINTS)

	Recherche et représentation de CHAQUE compétences de construction de la communauté en H&T 
            /10
	Ne répond pas aux exigences minimales pour le moment
	Donne de mauvais exemples de compétences associées... Aucune recherche au-delà des ressources de la classe. Ne répond pas au nombre minimum de compétences.
	Donne un exemple de compétence associée. Peu de recherches au-delà des ressources de la classe. Répond au nombre minimum de compétences.
	Donne plusieurs exemples de compétences associées. Quelques recherches au-delà des ressources de la classe. Répond au nombre minimum de compétences.
	Donne plusieurs exemples de compétences associées. Exceptionnellement bien documenté au-delà des ressources de la classe. Dépasse le nombre minimum de compétences.

	Exemple de compétence

            /10
	Ne répond pas aux exigences minimales pour le moment.
	Faible degré d'association des compétences à l'industrie.
	Un certain degré d'association des compétences à l'industrie.
	Bon degré d'association des compétences à l'industrie.
	Haut degré d'association des compétences à l'industrie.
Des modèles exceptionnellement bien pensés et réfléchis.

	Icône/photo  

            /10
	Ne répond pas aux exigences minimales pour le moment
	L'icône/photo fournie ne se rapporte pas aux
compétences en H & T.
	Icône/Photo en rapport avec la compétence H&T. Image claire mais non libre de droits.
	Une bonne icône/photo qui se rapporte à la compétence H&T. Image claire mais pas libre de droits.
	Excellente icône/photo en rapport avec la compétence H&T. Image claire et concise, libre de droits.

	Mise en page, 
professionnalisme, grammaire, orthographe
            /10
	Ne répond pas aux exigences minimales pour le moment
	Le tableau fait preuve d'un minimum de réflexion sur la mise en page, l'originalité, le souci du détail, l'orthographe et la grammaire.
	Le tableau montre une certaine réflexion sur la mise en page, l'originalité, le souci du détail, l'orthographe et la grammaire.
	Le tableau montre une bonne réflexion sur la mise en page, l'originalité, le souci du détail, l'orthographe et la grammaire.
	Le tableau témoigne d'une réflexion remarquable sur la mise en page, l'originalité, le souci du détail, l'orthographe et la grammaire.

	Page de liens vers les sites utilisés comme ressources

            /10
	Ne répond pas aux exigences minimales pour le moment
	Peu de ressources externes et de sites web ont été référencés. Peu d'efforts de recherche en dehors de la classe.
	Quelques ressources externes et sites web ont été référencés. Certains efforts ont été faits pour effectuer des recherches au-delà de la salle de classe.
	Une bonne quantité de ressources externes et de sites web ont été référencés.
Bon effort de recherche en dehors de la classe.
	Une quantité exceptionnelle de ressources externes et de sites web ont été référencés. Excellente initiative de recherche au-delà de la salle de classe.

	
	/50


[bookmark: _Appendix_K_–][bookmark: _Toc86328738]Annexe K – Activité Jamboard, Stratégies de marketing pour une vente de pâtisseries visant à renforcer la communauté [image: Diagram
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[bookmark: _Appendix_L_–][bookmark: _Toc86328739]Annexe L – Tâche de stratégie de marketing numérique
[bookmark: _Toc86328740]Partie 1 - COLLECTE DE FONDS pour un organisme de charité VENTE DE PÂTISSERIES
Maintenant que vous connaissez les compétences en matière de service à la clientèle et votre responsabilité dans la création d'une communauté, il est temps d'identifier et d'expliquer comment vous allez promouvoir votre événement auprès du marché cible visé. Votre stratégie de médias sociaux pourrait inclure un "hashtag Twitter", une affiche numérique (qui peut également être imprimée), des messages "Instagram" et une invitation électronique. Plusieurs liens courts et vidéos ont été inclus dans le tableau ci-dessous pour vous aider à concevoir une stratégie de marketing efficace qui touche votre groupe cible. N'oubliez pas de penser à une organisation charitable qui vous passionne au sein de votre communauté. Dans la première partie, veuillez examiner les liens ci-dessous et prendre des notes qui serviront à la deuxième partie de ce devoir. 
[image: https://lh3.googleusercontent.com/60VpwyQo6ochEvwAqSUIloe1wW7TQDbXTjF4zAJ3ON3cvgVVBYI7keOqkycNnn3Kud4t-zk2FyicdbmpFgeFfgmBFqXc098GgA30-NQH4K2EVeb57K5_OmX1SbLdCqo1sVgR7Kyn] État d'esprit de Niveau 4 : Lisez la partie 2 avant de commencer. Cela vous aidera à identifier le résultat souhaité de votre mission de stratégie marketing!

N’oubliez pas: 
· Assurez-vous de véhiculer un thème ou une idée commune tout au long de votre campagne.
· Identifiez la communauté (marché cible) que vous souhaitez atteindre et faire bénéficier de votre vente de pâtisseries.
· Identifiez l'organisme de charité que vous souhaitez appuyer grâce aux recettes de la vente de pâtisseries.
· Veillez à obtenir l'autorisation si vous souhaitez utiliser le fil twitter d'un conseil scolaire.
· Si vous ajoutez des images à vos tweets, vous obtiendrez plus de partages et de clics que les tweets sans images.


Tâche de stratégie de marketing numérique
	Site
	Visionnez le lien ci-dessous
	Icône /image

	Organisme de charité 
	https://capitalcurrent.ca/ottawa-charities-concerned-but-hopeful-as-funds-drop-during-covid-19/
https://www.runottawa.ca/torw/charities/2020-participating-charities
	[image: https://lh4.googleusercontent.com/JEuorU4pWPM95hueuyYHhceZPqLCsgruPg3usyxhxP1XsENlggVLxhmeE-FWBPSwvt98H0RwBBOT-eGPmWExQ7X0bLiG6nuATw_vcr5y61lF6pfwEZ8OJfZgeB80MWvJsquorBCa]

	Vidéo de planification des événements du Collège Centennial
	https://youtu.be/Trt8Da6UUhI

	[image: https://lh4.googleusercontent.com/5PpfwSOwTDgHK0j8qhrtXnCjCzc9CubLEfzJpPhOGcBqc_s6ATvlyQlAeyxF0I4ivVt3f7zEArhTdCnqL9Wq2IQyT_IZEKLxVj4wqOJ2iylqKSSqe3iLhsIT31XmPo59xlgLkuB-]

	[bookmark: _heading=h.111kx3o][bookmark: _Toc80205432][bookmark: _Toc86328741]"#Hashtag" avec Jimmy Fallon et Justin Timberlake

	https://youtu.be/57dzaMaouXA

	[image: https://lh5.googleusercontent.com/wiaa8G4AAvBS4-8IbzCZmJN0B7uvSKgdKeFBzZKad9pi227-425poKKXPgz4E9ZR4WPmLiE0wJHcvXjVOGL7NapAuZ2wSimF956BqDx-FAlylldvEwFBybvrkqnFeep5ndtEJsA-]

	[bookmark: _heading=h.3l18frh][bookmark: _Toc80205433][bookmark: _Toc86328742][image: https://lh4.googleusercontent.com/dZSGWxDagtB8Iv6-ecqeK870hkA9CrTW-9iu59xlN4d_395HVsbWQO9E7OKabaf7xtqMRceUgRKy-78CpROcfd8IHzBt68VjAAyXbtqdHxrN_bkeKH8b1QgLrNd9jbZCecyDACKk]
	https://neilpatel.com/blog/twitter-marketing-tips/

	[image: https://lh3.googleusercontent.com/H60f8Fm693ZhJ4CdSZcJGVEr4Ly4PKZc4QtQTob9FjmMz9pNcC740MecS8vRa4wTNOfYtoRiTappcGsymXMUI9OQhvGFh36ReqM2-o7nNUu13xUhu-taDwZ6EhatssBaoaZtk6C1]

	[image: https://lh6.googleusercontent.com/8Um2km0_Ue0e0m1amoFn_0GoOApsFXVuO2P_LEsAH7LN6_nPEpa6e-5kRUjYn9p-dfHQ1gU8Opp_U8q1P4Jb9gTJ2aFglH43Wpe-jHBflonMSl1IIykSoBcnQM99YFHRcFuil4F8]
	https://www.businessinsider.com/what-is-instagram-how-to-use-guide

	[image: https://lh4.googleusercontent.com/EtChfzNPJqKSGTGEq6qKvsQm2Sspc972mwS0uyivwWnRCy-SipEONZAoWXGt-F--XJgwxeTxGIX6ec_ElYZd6X1EjwWgyFGcF7BdCpbl8t0GAGSsNoU16IVUnqHib35BxlNlWNgf]






[bookmark: _Appendix_M_-][bookmark: _Toc86328743]Annexe M - Tâche de stratégie de marketing numérique, 
[bookmark: _Toc86328744]Partie 2 - Grille d’évaluation adaptée - COLLECTE DE FONDS pour les organisations charitables. VENTE DE PÂTISSERIES
Tâche: Créez une courte présentation Google Slide qui démontre votre compréhension de l'importance d'une stratégie de marketing par rapport au succès de votre événement. Assurez-vous de faire référence à la rubrique dans le tableau ci-dessous, car elle vous aidera à créer le diaporama Google. 						Points total   /50

	Tâche et grille incluse
	0-49%
	NIVEAU 1
50-59%
(MAX 3 POINTS)
	NIVEAU 2
60-69%
(MAX 5 POINTS)
	NIVEAU 3
70-79%
(MAX 7 POINTS) 
	NIVEAU 4
80-100%
(MAX 10 POINTS) 
	✅

	Diapositive 1 - Dressez une liste ou une liste de contrôle de vos buts et objectifs pour votre événement... cela crée des outils pour vous aider à planifier et organiser votre stratégie de marketing.
/10 
	
	Effort limité, pas d’attention ou d'autoréflexion
La liste de contrôle ne comporte pas de buts et d'objectifs détaillés
Les preuves de l'importance de la communauté sont limitées
	Montre un certain effort, pas d’attention, pas d'autoréflexion.
La liste de contrôle contient quelques détails sur les buts et les objectifs.
Certains éléments montrent l'importance de la communauté
	Fait preuve d'un effort et d'une attention considérables
La liste de contrôle intègre les buts et les objectifs
Certains éléments montrent l'importance de la communauté.
	Fait preuve d'un haut degré de croissance personnelle, d'autoréflexion et de pensée critique et créative.
Liste de contrôle détaillée remarquable et réfléchie
L'importance de la communauté est clairement démontrée.
	

	Diapositive 2 - Déterminez le thème, le lieu, la date, l'heure et toute autre caractéristique qui permettront à votre événement de se démarquer auprès du marché/client cible.
 /10
	
	Effort limité pour définir les détails
Erreurs d'orthographe et de grammaire
Créativité ou originalité limitée
	Un certain effort pour définir les détails
Erreurs d'orthographe et de grammaire
Un peu de créativité et d'originalité
	Un effort considérable pour définir les détails
Orthographe et grammaire correctes
Originalité considérable avec un bon degré de créativité
	Un excellent effort avec des caractéristiques approfondies et réfléchies
Orthographe et grammaire exactes
Une attention remarquable aux détails
Concept très original
	



	Tâche et grille incluse
	0-49%
	NIVEAU 1
50-59%
(MAX 3 POINTS)
	NIVEAU 2
60-69%
(MAX 5 POINTS)
	NIVEAU 3
70-79%
(MAX 7 POINTS) 
	NIVEAU 4
80-100%
(MAX 10 POINTS) 
	✅

	Diapositive 3 - En utilisant Piktochart, créez une affiche numérique qui fera la publicité de votre événement.
www.piktochart.com

/10
	
	Effort limité, pas d'image(s) pertinente(s)
Erreurs de grammaire et d'orthographe
Aucune originalité
Ne reflète pas le thème de TH
	Un certain effort, une ou plusieurs images pertinentes
Erreurs de grammaire et d'orthographe
Originalité limitée
Corresponds un peu au thème de l'événement
	Bon effort, image(s) pertinente(s) suffisante(s),
Bonne originalité
La grammaire et l'orthographe sont correctes
Réponds au thème de l'événement
	Effort exceptionnel ; excellente attention aux détails
Les images reflètent le public cible et les produits/services.
L'originalité dépasse les attentes, avec des liens réfléchis avec le thème.
La grammaire et l'orthographe sont précises
	

	Diapositive 4 - Faites la promotion de votre événement en créant un hashtag (#) qui représente votre événement de manière originale, réfléchie et percutante.        /10 
	
	Utilise les compétences de planification avec un degré d'efficacité limité
	Utilise les compétences de planification avec un certain degré d'efficacité
	Utilise les compétences de planification avec un degré d'efficacité considérable
	Utilise les compétences de planification avec un haut degré d'efficacité
	

	Diapositive 5 - Créez un formulaire Google "Rétroaction" qui pose à vos invités des questions sur l'événement. Concentrez-vous sur ce qu'ils aiment, ce qu'ils n'aiment pas et leurs suggestions pour de futurs événements.          /10
	
	Établit des liens avec les compétences professionnelles essentielles, mais avec une efficacité limitée.
	Établit avec une certaine efficacité, des liens entre l'événement et les compétences professionnelles essentielles
	Établit des liens entre l'événement et les compétences professionnelles essentielles avec une efficacité considérable.
	Établit des liens entre l'événement et les compétences professionnelles essentielles avec un haut degré d'efficacité.
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