Planificateur d'étayage et de retrait progressif
Recensez chaque étayage d'une formation, sa fonction, s'il est fixe ou dynamique, s'il reste ou disparaît, et la preuve qui justifie son retrait. Une fiche de planification de Coursebox adaptée des six fonctions de tutelle de Wood, Bruner et Ross (1976) et de la contingence, du retrait progressif et du transfert de responsabilité de van de Pol, Volman et Beishuizen (2010). C'est une aide à la planification, pas un instrument validé, et elle ne donne aucun score. Une formation fictive de conseillers voyages sert d'exemple rempli.
Sur le blog Coursebox : coursebox.ai/blog/instructional-scaffolding
Comment utiliser ce planificateur
Choisissez une tâche que les nouveaux arrivants apprennent et dont le résultat se vérifie, par exemple créer une réservation, traiter une demande d'indemnisation ou suivre une procédure dans un logiciel.
Page 1 : notez la tâche, le profil des apprenants, leur point de départ et ce qui n'est PAS un objectif de la formation.
Page 2 : listez chaque étayage, y compris ceux que personne n'a conçus, comme un collègue qui répond toujours aux questions. Indiquez la fonction de chacun, s'il est fixe (intégré à la formation ou à l'outil) ou dynamique (une personne qui réagit en direct), et s'il reste comme aide au poste ou s'il disparaît.
Pour chaque étayage qui disparaît, notez la preuve qui justifie son retrait, ce qui le remplace et ce qui se passe si les erreurs reviennent. Une preuve est un fait observable, pas une date.
Page 3 : organisez les étayages qui disparaissent en une séquence de retrait. Retirez d'abord la démonstration, puis le travail partiellement réalisé, puis les indices, puis les aides de référence que le poste n'utilise pas.
Page 4 : rédigez une échelle d'indices pour chaque décision clé, du simple coup de pouce à la réponse, et vérifiez que les indices 1 et 2 ne donnent pas la réponse.
Page 5 : faites le contrôle qualité avant la mise en ligne de la formation, puis à nouveau quand le premier groupe l'a terminée.
Les chiffres de l'exemple rempli (deux réservations, 10 réservations, une sur cinq) sont des choix de conception de cette entreprise, pas des seuils issus de la recherche. Choisissez les vôtres et notez-les avant le début de la formation.
Les six fonctions (Wood, Bruner et Ross, 1976, p. 98) : enrôlement, réduction des degrés de liberté, maintien de l'orientation, signalisation des caractéristiques déterminantes, contrôle de la frustration et démonstration. Elles décrivent ce que fait un tuteur selon les besoins, pas des étapes à suivre dans l'ordre.
Exemple rempli, page 1 : la tâche et les apprenants
Exemple fictif. Une agence de voyages d'affaires d'une ville australienne emploie environ 40 conseillers voyages, qui gèrent les déplacements professionnels de quelque 150 entreprises clientes. Les paramètres de politique et les montants en dollars sont donnés à titre d'illustration et ne constituent pas un conseil.
Le plafond hôtelier de Sydney n'est pas fourni : obtenez-le avant de juger cette réservation. Faites préciser ce que la politique entend par tarif logique le plus bas. Les approbations écrites restent obligatoires à chaque étape.
	Question
	Formation des conseillers voyages

	Tâche cible
	À partir de la demande de voyage d'un voyageur, construire un itinéraire d'affaires multi-villes (vols, hôtel, voiture) dans l'outil de réservation, appliquer la politique voyages du client, signaler tout écart à la politique pour approbation, et envoyer l'itinéraire et le devis dans le délai standard de quatre heures ouvrées fixé par le client.

	Les apprenants et leur point de départ
	Cinq nouveaux conseillers : deux viennent d'agences de voyages de loisirs (ils connaissent les bases de la réservation aérienne, pas les politiques d'entreprise), deux d'une réception d'hôtel et d'un centre de contact de compagnie aérienne (ils connaissent le système d'un seul fournisseur, pas l'outil de réservation complet), un est diplômé en tourisme. Tous ont suivi l'accueil et le module de connexion et de navigation dans l'outil de réservation. Aucun n'a encore construit seul un itinéraire d'entreprise.

	La politique du client (client de services miniers)
	Classe économique pour les vols de moins de 5 heures ; tarif logique le plus bas dans une fenêtre de 2 heures avant ou après l'horaire demandé ; réserver au moins 7 jours avant le départ ou noter un motif ; hôtels référencés uniquement, plafond par nuit de 280 $ à Perth et de 260 $ à Brisbane ; une voiture compacte sauf à partir de trois voyageurs ; tout écart à la politique exige l'approbation écrite du responsable du voyageur avant l'émission du billet.

	La liste de contrôle de réservation (10 points)
	1 Lire toute la demande et confirmer les dates, les villes et les horaires. 2 Ouvrir la politique du client. 3 Vérifier le délai avant le départ (règle des 7 jours). 4 Chercher des vols dans la fenêtre de 2 heures. 5 Choisir le tarif logique le plus bas, ou noter le motif sinon. 6 Vérifier les temps de correspondance et les bagages. 7 Réserver un hôtel référencé sous le plafond de la ville. 8 Ajouter la voiture. 9 Lister tout écart à la politique et demander l'approbation. 10 Envoyer l'itinéraire et le devis, et rédiger la note de réservation.

	Objectif visé
	À la fin de la troisième semaine, un nouveau conseiller construit et chiffre un itinéraire multi-villes conforme à la politique du client, sans indice et sans aucune reprise relevée lors du contrôle du chef d'équipe.

	PAS un objectif
	Une certification ; le pouvoir d'approuver un voyage hors politique ; des conseils sur les visas, les conditions d'entrée, le droit de la consommation ou les règles tarifaires.
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Exemple rempli, page 2 : l'inventaire des étayages
	Étayage
	Fonction remplie
	Fixe ou dynamique
	Reste ou disparaît
	Preuve qu'il peut être retiré
	Ce qui le remplace
	Si les erreurs reviennent

	Construction à l'écran, par un conseiller senior, d'un aller-retour Brisbane-Perth
	Démonstration ; enrôlement
	Fixe
	Disparaît après l'étape 1
	L'apprenant indique quelle étape de la liste de contrôle a écarté l'hôtel à 310 $
	Une réservation partiellement construite
	Revoir la construction avant le voyage suivant

	Vols déjà construits (Brisbane, Sydney, Brisbane)
	Réduction des degrés de liberté
	Fixe
	Disparaît après l'étape 2
	Hôtel, voiture et note complétés à partir de la politique fournie ; plafond de Sydney manquant demandé
	Indices sur demande
	Un autre voyage partiellement construit

	Échelle de trois indices par décision
	Signalisation des caractéristiques déterminantes ; contrôle de la frustration
	Fixe
	Disparaît après l'étape 3
	Des réservations d'entraînement variées respectent la politique, avec des motifs expliqués et moins d'aide facultative
	La liste de contrôle seule
	Retour des indices pour le voyage suivant

	Repère de progression pour les 10 points de la liste de contrôle
	Maintien de l'orientation
	Fixe
	Disparaît avec les indices
	L'apprenant termine entièrement ses réservations d'entraînement sans le repère
	La liste de contrôle papier
	Retour du repère pour le voyage suivant

	Mode entraînement où un mauvais tarif peut être annulé
	Contrôle de la frustration
	Fixe
	Disparaît avec les réservations réelles
	Étape 4 réalisée avec chaque point de la liste de contrôle
	Réservations réelles avec contrôle du chef d'équipe
	Davantage de voyages d'entraînement avant le passage en réel

	Liste de contrôle de réservation en 10 points
	Maintien de l'orientation
	Fixe (aide au poste)
	RESTE sur le bureau ; quitte l'écran à l'étape 5
	Pas retirée : les conseillers expérimentés l'utilisent aussi
	Rien
	Sans objet

	Le chef d'équipe contrôle chaque réservation réelle avant l'émission du billet
	Signalisation des caractéristiques déterminantes ; contrôle de la frustration
	Dynamique
	Réduire la relecture facultative selon les performances observées ; maintenir les contrôles fondés sur les risques et les approbations obligatoires
	Réservations variées observées au regard de chaque action requise ; maintenir les contrôles fondés sur les risques
	Contrôles qualité ponctuels habituels pour tout le personnel
	Rétablir une relecture plus étroite et en vérifier la cause avant de la réduire à nouveau


Exemple rempli, page 3 : la séquence de retrait
Appuyez-vous sur des tentatives variées et observées, pas sur le temps écoulé ni sur un nombre automatique de réservations, pour réduire l'aide facultative. Un échantillonnage d'une réservation sur cinq ne renseigne que sur les réservations contrôlées. Maintenez la relecture fondée sur les risques et les approbations obligatoires ; rétablissez un accompagnement plus étroit si les erreurs reviennent.
	Étape
	Tâche d'entraînement
	Aide disponible
	Retiré avant l'étape suivante
	Preuve pour passer à la suite

	1. Exemple résolu
	Aller-retour Brisbane-Perth, 3 nuits, réservé 10 jours à l'avance
	Un conseiller senior le construit à l'écran et explique ses choix à chaque étape (pourquoi pas le tarif moins cher de 6 h avec 9 heures d'attente ; pourquoi l'hôtel à 265 $ et pas celui à 310 $)
	La démonstration
	Indique quelle étape de la liste de contrôle a écarté l'hôtel à 310 $

	2. Tâche à compléter
	Brisbane, Sydney, Brisbane, 2 nuits, vols déjà construits
	Un indice à côté de chaque décision ; la liste de contrôle
	Les vols préconstruits
	Hôtel, voiture et note complétés à partir de la politique fournie ; plafond de Sydney manquant demandé

	3. Indices sur demande
	Melbourne, Perth, Brisbane, 4 nuits, demandé 5 jours à l'avance ; le voyageur demande un hôtel à 320 $
	Trois indices par décision, un à la fois, sur demande ; la liste de contrôle
	Les indices
	Des réservations d'entraînement variées respectent la politique, avec des motifs expliqués et moins d'aide facultative ; sinon, un autre voyage à cette étape

	4. Liste de contrôle seule
	Brisbane, Auckland, Brisbane, 3 nuits
	La liste de contrôle en 10 points uniquement
	La liste de contrôle quitte l'écran (elle reste sur le bureau)
	Chaque point de la liste de contrôle réalisé, y compris une note invitant le voyageur à vérifier la validité de son passeport et les conditions d'entrée auprès de la source officielle

	5. En autonomie, puis en réel
	Une nouvelle demande d'entraînement, puis des réservations réelles dans le vrai outil
	Aucune aide à l'écran ; le chef d'équipe contrôle les réservations réelles avant l'émission du billet
	Relecture d'accompagnement supplémentaire, les contrôles d'approbation obligatoires restant en place
	Réservations variées observées au regard de chaque action requise ; maintenir les contrôles fondés sur les risques


Ordre de retrait appliqué ici : la démonstration, puis le travail partiellement réalisé (les vols préconstruits), puis les indices, puis les aides de référence qui ne sont pas des aides au poste. La liste de contrôle est une aide au poste, donc elle reste.

Exemple rempli, page 4 : échelles d'indices pour l'étape 3
Voyage de l'étape 3 : Melbourne, Perth, Brisbane, 4 nuits, demandé 5 jours avant le départ ; le voyageur demande un hôtel à 320 $ la nuit à Perth. Les indices s'affichent un par un, uniquement quand l'apprenant les demande.
	Décision
	Indice 1 : coup de pouce
	Indice 2 : question plus ciblée
	Indice 3 : réponse et justification
	Les indices 1 et 2 donnent-ils la réponse ?

	La règle des 7 jours
	Consultez la section de la politique sur les réservations anticipées.
	5 jours, est-ce au moins 7 jours avant le départ ?
	Non. Le départ a lieu dans moins de 7 jours : réservez et notez un motif pour la réservation tardive.
	Non : l'indice 1 nomme la section, l'indice 2 pose une question

	L'hôtel à 320 $
	Consultez la section de la politique sur les hôtels.
	320 $ est-il sous le plafond de Perth ?
	Non. 320 $ dépasse le plafond de 280 $ à Perth : proposez un hôtel référencé sous le plafond, ou obtenez l'approbation écrite du responsable du voyageur avant l'émission du billet.
	Non : aucun des deux indices n'indique le plafond ni la décision


Le nombre d'indices utilisés peut justifier un suivi, mais n'établit pas quelle compétence manque. Examinez la tentative suivante et l'explication de l'apprenant. Si ce décompte est nécessaire, vérifiez que le système l'enregistre ou utilisez une grille d'observation.
Exemple rempli, page 5 : contrôle qualité
	Contrôle
	Question
	Formation des conseillers voyages

	Contingence dans les deux sens
	L'aide augmente-t-elle de nouveau quand les erreurs reviennent, et pas seulement diminue quand les apprenants réussissent ?
	Rétablir les indices ou une relecture plus étroite quand des erreurs observées reviennent ; maintenir les approbations obligatoires

	Des preuves, pas des dates
	Chaque règle de retrait est-elle formulée comme un fait observable ?
	Des tentatives et des explications variées satisfont aux actions requises ; les décomptes seuls ne tranchent pas

	Quelqu'un examine les preuves
	Qui décide du retrait d'un étayage, et cette personne a-t-elle accès aux preuves ?
	Le chef d'équipe, à partir de l'historique des indices ouverts par l'apprenant et de ses propres contrôles des réservations réelles

	Les aides qui restent
	Quelles aides le poste lui-même utilise-t-il, de sorte qu'elles restent comme aides au poste ?
	La liste de contrôle en 10 points reste sur le bureau

	Dépendance
	Qui a encore besoin d'un étayage après son retrait prévu, et pourquoi ?
	Examiner la tentative et demander pourquoi un indice a été utilisé avant de choisir une aide supplémentaire

	Des indices qui donnent la réponse
	Les indices 1 et 2 évitent-ils d'énoncer la réponse ?
	Vérifié pour les deux décisions de l'étape 3
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