
Utiliser les services 
pUblics

is
bN

 9
78

-2
-9

53
11

93
-6

-7



Coordination et ingénierie
sophie etieNNe, chargée de mission à la Fédération AeFti

Les auteurs
Anne-Marie DAille  (AeFti savoie)
carine pereirA (AeFti paris)
cyril tOUrNier (AeFti paris)
Kathia MArcHAND (AeFti paris)
Marie blAise (perpignan) 
Martine scANAviNO (AeFti savoie)
Nassera DilMi (AeFti paris)
perrine MicHAUDet (AeFti sAONe-et-lOire)

Edité par la Fédération AEFTI
Fédération nationale des Associations pour l’Enseignement 
et la Formation des Travailleurs Immigrés et de leurs familles

16 rue de valmy - 93100 Montreuil
tél. : (33) 1 42870220 - Fax : (33) 1 48575885
aeftifd@wanadoo.fr - http://www.aefti.fr

Conception graphique et maquette
Zohra bOUtbibA
iyed Dahmani

Photos de couvertures 
sophie etieNNe

Imprimé en France

© Fédération AeFti - juin 2010

Réalisé avec le soutien 
de la Direction de l’Accueil, 

de l’Intégration et 
de la Citoyenneté



s&F - savoirs et Formation - collection Méthode AeFti101

   T
hè

m
e

Pa
lie

rs
  

Co
m

pé
te

nc
es

 vi
sé

es
Fic

he
s  

de
ré

fé
re

nc
e

le
xi

qu
e

Gr
ap

ho
/

ph
on

o
In

te
ra

ct
io

n 
or

al
e

Pa
lie

r 1
RE

 

 
Re

co
nn

aît
re

 le
s l

og
os

 de
s d

iff
ér

en
ts 

se
rv

ice
s

1

M
air

ie/
log

e-
m

en
t/

éle
cti

on
s/ 

crè
ch

es
 Ec

ole
s/ 

ét
at

 ci
vil

Pr
éf

ec
tu

re
/ P

er
-

m
is 

de
 co

nd
uir

e/
pa

sse
po

rt/
 ca

rte
 

d’i
de

nt
ité

/
tit

re
 de

 sé
jou

r
gu

ich
et

/p
os

te
/

re
tir

er/
en

vo
ye

r/
co

lis
/le

ttr
e

ex
pé

dit
eu

r/
de

sti
na

ta
ire

/
op

ér
at

ion
/ca

rte
/

ve
uil

lez
/

in
sé

re
r/c

om
po

-
se

r/
co

de
/

co
nfi

de
nt

iel
/

re
tra

it/
tic

ke
t/m

on
ta

nt
/

pa
tie

nt
er/

re
tir

er/
ou

bl
ier

bil
let

s
ad

re
sse

/ré
si-

de
nc

e/
bâ

tim
en

t/e
s-

ca
lie

r/
ét

ag
e/

ap
pa

r-
te

m
en

t n
°/r

ue
/

co
de

 po
sta

l/
co

m
m

un
e

-e
z,

 -e
r, 

 -é  =
 [e

]

Se
 re

ns
eig

ne
r 

su
r l

e s
er

vic
e 

ré
po

nd
an

t à
 

se
s b

es
oin

s 
(m

air
ie,

 
pr

éf
ec

tu
re

, 
po

ste
, b

an
qu

e, 
Pô

le 
em

plo
i, 

CA
F, 

et
c)

Sa
vo

ir c
om

-
m

un
iqu

er
 da

ns
 

de
s s

itu
at

ion
s 

ad
m

ini
str

at
ive

s 
sim

ple
s 

De
m

an
de

r u
n 

se
rv

ice
, c

om
-

pr
en

dr
e/

po
se

r/
ré

po
nd

re
 à 

de
s 

qu
es

tio
ns

 

 
Re

pé
re

r l
es

 di
ffé

re
nt

s d
oc

um
en

ts 
se

lon
 le

s s
itu

at
ion

s 
2

 
Re

pé
re

r s
on

 id
en

tit
é e

t s
on

 nu
m

ér
o d

e c
om

pt
e s

ur
 un

 RI
B  

3

 
Id

en
tif

ier
 ex

pé
dit

eu
r e

t d
es

tin
at

air
e

4

 
Re

co
nn

aît
re

 u
ne

 d
éc

lar
at

ion
 d

e r
es

so
ur

ce
s C

AF
 &

 im
pô

ts 
/ R

em
pli

r p
ar

tie
lle

m
en

t 
un

e d
éc

lar
at

ion
 de

 re
sso

ur
ce

s C
AF

 &
 im

pô
ts 

(id
en

tit
é)

5

PE
 

Re
m

pli
r u

ne
 en

ve
lop

pe
6

Pa
lie

r 2

RE

 
Re

co
nn

ait
re

 un
e s

ign
alé

tiq
ue

 pl
us

 él
ab

or
ée

 
7

 
Ut

ilis
er

 un
 di

str
ibu

te
ur

 de
 bi

lle
ts

8

PE
 

En
vo

ye
r u

ne
 le

ttr
e r

ec
om

m
an

dé
e

9

 
Re

m
pli

r p
ar

tie
lle

m
en

t u
ne

 dé
cla

ra
tio

n d
e r

es
so

ur
ce

s C
AF

 
(ad

re
sse

)
10

Pa
lie

r 3

RE

 
Lir

e u
ne

 lis
te

 de
s p

ièc
es

 à 
fo

ur
nir

 
11

 
Ut

ilis
er

 un
e b

or
ne

 au
to

m
at

iqu
e

12

 
co

m
pr

en
dr

e u
ne

 dé
cla

ra
tio

n d
e r

es
so

ur
ce

s C
AF

 &
 im

pô
ts

13

PE

«
 Pr

od
uir

e d
es

 éc
rit

s c
ou

rts
 à 

de
sti

na
tio

n d
es

 ad
m

ini
str

at
ion

s e
t s

er
vic

es
 pu

bli
cs

14

 
Re

m
pli

r u
n f

or
m

ula
ire

 de
 vi

re
m

en
t d

’ar
ge

nt
 ve

rs 
l’é

tra
ng

er
15

 
Re

m
pli

r in
té

gr
ale

m
en

t u
ne

 dé
cla

ra
tio

n d
e r

es
so

ur
ce

s C
AF

 
16

Utiliser les services publics



s&F - savoirs et Formation - collection Méthode AeFti102

Objectif 

 Se renseigner sur le service répondant à ses besoins (mairie, préfecture, poste, banque, Pôle emploi,
CAF, etc.)

 Savoir communiquer dans des situations administratives simples 

 Demander un service, comprendre/poser/répondre à des questions

Supports  DVD d’accueil d’une banque, documents audio authentiques ou semi-authentiques, documents écrits 
sur les organismes

Déroulement 
de l’animation

cOMpreNDre

 Des explications orales sur les objectifs et utilités d’un service, d’une administration

 Des enregistrements audiotels (CAF, compagnie de téléphones, Pôle emploi, etc.) et répondre 
(n° d’allocataire, de téléphone, identité, service demandé, etc.)

pArler

Raconter : chacun une mésaventure ou une incompréhension dans un service public en quelques phra-
ses simples ; 

Jeux de rôles : déclarer une naissance, un mariage, une carte d’identité à la mairie ; ouvrir un compte, 
retirer de l’argent, demander un chéquier, un crédit à la banque ; au téléphone (demander l’allocation 
logement, familiale, déclarer sa situation de travail au Pôle Emploi) ; envoyer un colis, acheter des timbres 
à la poste ; déclarer la perte de son permis de conduire à la police puis à la préfecture

Remarques 
des concepteurs

Des enregistrements à visée pédagogiques peuvent être créés par les formateurs en imitation à l’audiotel 
très répandu dans les administrations, en respectant le débit, les liaisons et enchainements naturels de la 
parole et en imitant les intonations.

Notes 
du formateur

Utiliser les services publics N°0 communication orale
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Utiliser les services publics Fiche n° 1 palier 1 

Objectif reconnaître les logos des différents services
réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

 Documents authentiques comportant les logos des différents services 
(type courrier C.A.F. carte de demandeur d’emploi).

 originaux de documents (permis de conduire, carte grise, passeport …).

 Support A.

 Support B.

Déroulement de 
l’animation

 Procéder à l’énumération orale des différents services déjà connus par les stagiaires.

 Mettre à disposition différents documents authentiques en testant par le biais de questions la capacité 
à associer un logo à un service. 

 Vérifier et compléter les connaissances concernant l’utilité de chaque service.

 Support A.

 Support B.

 A partir d’écrits courts, de courriers, de factures : faire repérer aux apprenants les mots appris .

Remarques
des 

concepteurs
Les logos et les noms d’organismes pouvant changer, il est préférable de travailler à partir des supports 
amenés par les stagiaires, afin d’être en prise avec des documents actuels et contextualisés.

Notes du 
formateur
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les services publics les documents

Utiliser les services publics Fiche n° 1 support A 
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les services publics leurs noms

MAIRIE

PREFECTURE

LA POSTE

ASSURANCE MALADIE

CPAM

POLE EMPLOI 

TRESOR PUBLIC

ALLOCATIONS FAMILIALES

CAF

Utiliser les services publics Fiche n° 1 support b 
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Utiliser les services publics Fiche n° 2 palier 1 

Objectif repérer les différents documents 
selon les situations

réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

 Documents authentiques comportant les logos des différents services 
(Type courrier CAF, carte de demandeur d’emploi)

 originaux de documents (permis de conduire, carte grise, passeport …)

 Support A

Déroulement de 
l’animation

 Mettre à la disposition des stagiaires différents documents authentiques en testant par le biais de 
questions leur capacité à associer un logo à un service.

 Leur faire expliquer et compléter leurs connaissances au sujet de l’utilité de chaque service

 Support A

 A partir d’écrit courts, de courriers, de factures faire repérer aux apprenants les mots appris  

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 2 support A 

                               entourez le document dont vous avez besoin
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Utiliser les services publics Fiche n° 3 palier 1 

Objectif
repérer son identité et son numéro de 

compte 
sur un rib (relevé d’identité bancaire)

réception 
écrite x

production 
écrite x

Supports

 Relevé d’identité bancaire authentique 

 Relevé d’identité bancaire de stagiaires s’ils en ont un

 Support A

 Support B

Déroulement de 
l’animation

 Tester les connaissances de stagiaires au sujet des documents que l’on peut trouver à la banque.

 A partir de cette activité présenter un RIB et animer la réflexion sur l’utilité et l’utilisation du RIB

 Support A 

 Support B 

 Appliquer les connaissances développées durant l’activité aux documents personnels des stagiaires.

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 3 support A 

2. entourez

1. Observez

Le R.I.B (relevé d’identité bancaire) est le document 
que l’on vous remet à l’ouverture de votre compte bancaire. 

Ce document est la carte d’identité de votre compte. 

Il peut vous être demandé pour plusieurs raisons et dans des situations différentes.

Sa présentation est différente selon les banques mais on y retrouve 
toujours les mêmes informations. 

Pour obtenir un RIB, il faut aller à la banque.

1) Le titulaire du compte

2) Le n° du compte

1) Le titulaire du compte

2) Le code guichet
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1) Ecrivez le nom du titulaire du compte :

_________________________

_________________________

_________________________

2) Ecrivez le numéro de compte :

_________________________

_________________________

_________________________

1) Ecrivez le nom et l’adresse de la banque :

_________________________

_________________________

_________________________

2) Ecrivez le nom du numéro de compte :

_________________________

_________________________

_________________________

Utiliser les services publics Fiche n° 3 support b 

compléter
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Utiliser les services publics Fiche n° 4 palier 1 

Objectif identifier l’expéditeur et le destinataire
réception 
écrite x

production 
écrite x

Supports

 Documents authentiques comportant les mentions « expéditeur » et « destinataire » 
(recommandé, colis, mandat, imprimé western union)

 Support A

 Support B

 Support C

Déroulement de 
l’animation

 Expliquer les notions «d’expéditeur» et de «destinataire» pour que les stagiaires puissent visualiser plus 
facilement ces notions sur le papier : Support A

 Faire de petits jeux avec des enveloppes où le formateur, soit de manière orale soit par tirage au sort, 
désigne un expéditeur et un destinataire. Une personne doit ensuite jouer le rôle du facteur en faisant 
remplir (par le nom et le prénom de chaque personne) l’enveloppe dans les endroits attribués. Le forma-
teur vérifie ensuite si les espaces ont bien été respectés.

 Le formateur peut imaginer des variantes de ce jeu sachant que l’objectif de ce type d’activités est de 
rendre concret les notions de destinataire et d’expéditeur ainsi que le chemin que parcourt le courrier.

 Support B

 Support C

 Support D

 Support E 

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 4 support A 

envoyer une lettre en recommandé

envoyer un colis 

l’expediteur  le destinataire

 

Quand avons-nous besoin de                                                  ?

EXPEDITEUR

DESTINATAIRE     
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Utiliser les services publics Fiche n° 4 support b 

1. repérez l’expéditeur  et le destinataire

entourez

Mr  JAriNA  eric Mme AcHOUr sAliMA

Mr  JAriNA  eric Mme AcHOUr sAliMA

360 rue de la forêt 78 rue du parc

360 rue de la forêt 78 rue du parc
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1) Écrivez les coordonnées de l’expéditeur : 

___________________________________

___________________________________

___________________________________

2) Écrivez les coordonnées du destinataire : 

___________________________________

___________________________________

___________________________________

Utiliser les services publics Fiche n° 4 support c 

compléter
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1) Écrivez les coordonnées de l’expéditeur : 

___________________________________

___________________________________

___________________________________

2) Écrivez les coordonnées du destinataire : 

___________________________________

___________________________________

___________________________________

compléter

Utiliser les services publics Fiche n° 4 support D 
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Utiliser les services publics Fiche n° 4 support e 

1) Écrivez sur l’enveloppe les coordonnées de l’expéditeur : 

 
Mr bOlivA salim

89 rue de lille 
75020 pAris

2) Écrivez sur l’enveloppe les coordonnées du destinataire : 

 
Mme lAviNU lisa

19 avenue de  Jaurès 
91180 evry
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Objectif
reconnaître une déclaration de ressources cAF 
& impôts / remplir partiellement une déclara-

tion de ressources cAF & impôts (identité)

réception 
écrite x

production 
écrite x

Supports
déclaration de ressources CAF à télécharger sur le site de la CAF
formulaire des impôts à télécharger sur le site du trésor public
autres documents authentiques relatifs au service public
Support A (modèle)

Déroulement de 
l’animation

 présentation et emploi de la déclaration de ressources CAF

 présentation et utilisation/ manipulation de la déclaration des impôts

 mélanger les différents documents, les stagiaires doivent reconnaître la déclaration de ressources CAF 
puis celle des impôts.

 une fois les documents identifiés, remplir la partie relative à l’identité

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur

Utiliser les services publics Fiche n° 5 palier 1 
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Utiliser les services publics Fiche n° 5 support A 
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Utiliser les services publics Fiche n° 6 palier 1 

Objectif remplir une enveloppe
réception 
écrite

production 
écrite x

Supports
       enveloppes vierges, timbres, enveloppes libellées et affranchies
        support A 
        support B
       enveloppe affranchie vierge pour chaque stagiaire

Déroulement de 
l’animation

 présentation des documents authentiques

 support A 

 support B

 Chaque stagiaire choisit d’envoyer une lettre à un autre stagiaire. Le contenu doit rester libre. Il doit 
demander l’adresse à celui qu’il a choisi et ainsi libeller l’enveloppe. Le formateur répertorie les binômes 
afin de pouvoir vérifier par la suite si chaque personne a bien reçu le courrier. Enfin, chaque stagiaire doit 
poster seul son courrier.

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 6 support A 

 envoyer du courrier – remplir une enveloppe
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1) Remplissez l’enveloppe avec vos coordonnées

1)  Remplissez l’enveloppe avec les coordonnées ci-dessous

           Mr Fall  Babacar
           231 rue de Belleville
            75019 Paris

Utiliser les services publics Fiche n° 6 support b 
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 palier 2 

Objectif reconnaître une signalétique plus élaborée
réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

       Supports A : 
                  A la mairie (Aa)
                  A la préfecture (Ab)
                  A la poste (Ac)

       Supports B : 
                  A la mairie (Ba)
                  A la préfecture (Bb)
                  A la poste (Bc)

       Supports C : 
                  A la mairie (Ca)
                  A la préfecture (Cb)
                  A la poste (Cc)

Déroulement de 
l’animation

 observer les noms des différentes signalétiques illustrées par des images (Supports Aa, Ab & Ac)

 Avec modèle : Relier les noms des signalétiques aux images (Supports Aa, Ab & Ac + Ba, Bb & Bc)

 Sans modèle : Relier les noms de signalétiques aux images (Supports Ba, Bb & Bc)

 A partir des modèles (Supports Aa, Ab & Ac) : 
     Proposer des actions du type : « Vous voulez faire une demande de logement à la mairie, dans quel 
service allez-vous ? »

 Même activité que la précédente mais sans les images (Supports Ca, Cb & Cc) 

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support Aa 

1. Observez

A la mairie  

LOGEMENT/logement

ELECTIONS / élections

ETAT CIVIL / état civil

 

ASSURANCE MALADIE

CPAM
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support Ab 

A la préfecture 

PERMIS DE CONDUIRE /
Permis de conduire

ELECTIONS / élections

CARTE D’IDENTITE / 
carte d’identité

 

TITRE DE SEJOUR /
 titre de séjour
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support Ac 

Au guichet de la poste 

POUR RETIRER 
UNE LETTRE OU UN 

COLIS / 
Pour retirer une 
lettre ou un colis  

  

TOUTES 
OPERATIONS / 

Toutes opérations

POUR ENVOYER 
UNE LETTRE OU UN 

COLIS / 
Pour envoyer une 
lettre ou un colis
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support ba 

reliez les mots aux photos :

LOGEMENT/logement        

CRECHES-ECOLES/             
crèches - Ecoles 

ETAT CIVIL / état civil         

 

ELECTIONS / élections      

A la mairie  
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A la préfecture 

PASSEPORT/ passeport         

CARTE D’IDENTITE /              
carte d’identité 

TITRE DE SEJOUR /                
titre de séjour 

 

PERMIS DE CONDUIRE /     
Permis de conduire 

reliez les mots aux photos :

Utiliser les services publics Fiche n° 7 support bb 
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support bc 

reliez les mots aux photos :

Au guichet de la poste 

POUR ENVOYER 
UNE LETTRE OU UN COLIS   

TOUTES OPERATIONS          

POUR RETIRER 
UNE LETTRE OU UN COLIS     
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support ca 

A la mairie  

LOGEMENT/logement

ELECTIONS / élections

CRECHES-ECOLES/  
crèches - Ecoles 

ETAT CIVIL / état civil
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support cb 

A la préfecture 

PERMIS DE CONDUIRE /
Permis de conduire

PASSEPORT. / passeport

CARTE D’IDENTITE / 
carte d’identité

TITRE DE SEJOUR /
 titre de séjour
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Utiliser les services publics Fiche n° 7 support cc 

Au guichet de la poste 

POUR RETIRER UNE LETTRE OU UN COLIS / 
Pour retirer une lettre ou un colis

TOUTES OPERATIONS / Toutes opérations

POUR ENVOYER UNE LETTRE OU UN COLIS / 
Pour envoyer une lettre ou un colis
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 palier 2 

Objectif Utiliser un distributeur de billets
réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

       Supports Aa, Ab, Ac, Ad, Ae, Af, Ag, Ah, Ai , illustrant les différentes étapes de retrait d’argent dans 
un distributeur automatique 

  Supports Ba et Bb

Déroulement de 
l’animation

 observer les différentes étapes de retrait illustrées par des images et / ou symboles. (Supports Aa à Ai)

 Avec modèle : Relier les consignes des différentes étapes aux images /symboles (Supports Aa à Ai + 
Ba et Bb)

 Sans modèle : Relier les consignes des différentes étapes aux images /symboles (Supports Ba & Bb)

 A partir des planches d’observation (Supports Aa à Ai) :
     Proposer des actions du type : « Vous voulez retirer telle somme d’argent » (simulation de retrait). Les 
planches peuvent faire office d’écran de DAB

 Même activité mais sans les images 

Remarques
des 

concepteurs
 Lors de cette activité, le formateur prendra soin d’expliquer chaque étapes et surtout les notions de: 
« autres montants » et de « valider »

Notes du 
formateur
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1. Observez

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Aa 

 

Veuillez insérer votre carte

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ab 

Veuillez insérer votre carte

    Composer votre code confidentiel



s&F - savoirs et Formation - collection Méthode AeFti134

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ac 

1. Observez
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1. Observez

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ad 

Veuillez insérer votre carte

    Composer votre code confidentiel
Validez
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ae 

1. Observez
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Af 

1. Observez
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ag 

1. Observez

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ah 

N’oubliez pas votre carte

 

1. Observez
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Vous pouvez récupérer vos billets

1. Observez

 

Utiliser les services publics Fiche n° 8 support Ah 

 

   ! 
 

Le son [e] comme dans insérer/ composer/patienter/retirer
                    

     comme dans choisissez / veuillez /oubliez
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 support ba 

veuillez patienter…                     

Composez votre 
code confidentiel
Et validez                                          

Vous pouvez récupérer 
vos billets                                           

Veuillez insérer votre carte     

Choisissez un montant              

N’oubliez pas votre carte         

Choisissez une opération         

reliez les mots aux photos :
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Utiliser les services publics Fiche n° 8 support bb 

Veuillez insérer votre carte       

Composez votre 
code confidentiel et validez    

Choisissez une opération           

Choisissez un montant             

veuillez patienter…                   

N’oubliez pas votre carte       

Vous pouvez récupérer 
vos billets                                        

reliez les mots aux photos :
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Utiliser les services publics Fiche n° 9 palier 2 

Objectif envoyer une lettre recommandée
réception 
écrite x

production 
écrite x

Supports
       Supports A

  Formulaire d’envoi d’objet recommandé (document authentique)

Déroulement de 
l’animation

Pré requis : Identifier expéditeur / destinataire (palier 1)

 Ecrire « expéditeur » et « destinataire » avec un modèle en identifiant le sens (Support A)

 observer des formulaires pré-remplis. Repérer les mots « expéditeur », « destinataire », « lettre » et « 
colis » sur le formulaire.

 Identifier les mots observés grâce à des QCM (exemple : donner 3 identités, celle du destinataire, celle 
de l’expéditeur et une qui n’apparaît pas sur le formulaire ; le stagiaire devra reconnaître l’identité du 
destinataire). Questions à adapter à l’information recherchée.

 Remplir un formulaire vierge en variant les identités de l’expéditeur et du destinataire (utiliser celles 
du groupe)

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 9 support A 

 

 

ecrire dans la bonne case:

Envoyer une lettre en recommandé

DESTINATAIRE / destinataire

EXPEDITEUR / expéditeur
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Utiliser les services publics Fiche n° 10 palier 2 

Objectif remplir partiellement une déclaration de 
ressources (adresse)

réception 
écrite

production 
écrite x

Supports        Formulaires de déclaration de ressources CAF & impôts (Documents authentiques)

  http://www.impots.gouv.fr

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : Renseigner l’identité sur une déclaration de ressources

 Sur un formulaire de déclaration de ressources pré- rempli, repérer les cases concernant l’adresse

 Sur ce même formulaire, repérer les informations liées à l’adresse grâce à des questions du type « quelle 
est la commune de domicile ? » (afin de repérer la case et le sens du mot « commune »)

 A l’aide d’un modèle : Sur une feuille de déclaration de ressources vierge, renseigner les cases corre -
pondantes à l’adresse

 Sans modèle : Sur une feuille de déclaration de ressources vierge, renseigner les cases correspondantes 
à l’adresse

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 11 palier 3 

Objectif lire une liste de pièces à fournir
réception 
écrite x

production 
écrite

Supports
  Collection de pièces et de courriers administratifs divers
  Jeu de vignettes libellées en fonction des documents présentés
  Liste des pièces à fournir

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : Lire une liste de pièces
                        repérer des mots connus globalement

 Réagir de manière adéquate à l’écrit

 Propositions de classement des documents discutées en sous-groupes

 Décrire les documents (selon leur usage  ...) ; noter les mots-clés produits à l’oral (= hypothèses de 
lecture)

 Associer les vignettes et les documents

 Retrouver les mots-clés sur la liste des pièces

Remarques
des 

concepteurs

« encombrement matériel » : volume important de documents
Elaborer les vignettes en fonction des documents présentés

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 12 palier 3 

Objectif Utiliser une borne automatique
réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

  Divers types de documents que l’on peut obtenir à partir d’une borne : attestation CAF, billet SNCF, 
ticket RATP/Carte orange, attestation CPAM...

  Capture d’écrans de différentes bornes : SNCF, DAB, CAF, CPAM... ou vignettes libellées (Support A)

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : reconnaitre signalétique élaborée
                       Utiliser un DAB

 Présenter les documents : à quoi servent-ils ? où peut-on les 
trouver ? comment peut-on les obtenir ?

 Noter ensemble quelques mots-clés

 Associer écrans/vignettes et documents et les ordonner (Support A)

Remarques
des 

concepteurs

Vocabulaire de l’interactivité : « validez, corrigez, choisissez, retour, menu, annulez, composez/tapez, 
imprimez, lecture, suite... »
Sous forme de jeu (jeu de cartes...)

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 12 support A 

UTILISER LES SERVICES PUBLICS

1. Placez les vignettes sur les documents correspondants :

CORRIGEZ

VALIDEZ

CLIQUEZ

TOUCHEZ L’ECRAN

CHOISISSEZ

MISE A JOUR

LECTURE

ANNULEZ

TAPEZ

INTRODUISEZ

RETRAIT
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Utiliser les services publics Fiche n° 13 palier 3 

Objectif comprendre une déclaration de ressources 
(cAF, impôts)

réception 
écrite x

production 
écrite

Supports

 
  Un formulaire de déclaration rempli

  Un formulaire de déclaration lacunaire (déclaration ressources, fiche de paie où des champs ont été 
masqués) Support A 
(modèle)

  Supports B et C

  Vignettes de vocabulaire : revenus, allocations, salaire, ressources indemnités, situation (Support D)

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : Repérer les différents documents selon les situations
                        Remplir partiellement une déclaration

 Identifier et décrire le document 

 Corriger le document à partir du texte : identité, situation, adresse, revenus... (Support B)

 Exercice de discrimination visuelle (Support C)

 Placer le vocabulaire sur le document lacunaire (Support D) élaboré par le formateur.

Remarques
des 

concepteurs

Il appartient aux formateurs de se procurer les formulaires requis et de les adapter aux activités en mas-
quant/ tronquant certains champs d’information (le champ « nom/prénom », le champ « ressources »… 
en utilisant un scanner, ou en faisant un montage à partir de photocopies...).
Les exercices joints sont donnés à titre d’exemples et peuvent être modifiés si besoin (en fonction des 
documents « tronqués » utilisés) 
NoTE : certains formulaires téléchargeables sur Adobe Reader ne pouvant être modifiés directement, 
faire « impression écran » et les retravailler sur « Paint », puis enregistrer au format « jpeg ».
Les exercices joints sont donnés à titre d’exemples et peuvent être modifiés si besoin.

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 13 support A 
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Utiliser les services publics Fiche n° 13 support b 

UTILISER LES SERVICES PUBLICS

1. Placez les vignettes sur les documents correspondants :

M. et Mme JEANIN se sont mariés le 5 Mars et ont 
déménagé le 31 Avril : 13 rue Jean Jaurès, 44 000 
NANTES.

Le nom de naissance de Mme JEANIN est ROBIN.

M. JEANIN est commerçant. Il a travaillé 420 heures 
et a gagné 3 780 € entre Avril et Juin.

Mme JEANIN est salariée d’une entreprise de net-
toyage. Elle a travaillé 240 heures et a gagné 3 020 
€ entre Avril et Juin.
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Utiliser les services publics Fiche n° 13 support c 

2. Combien de fois retrouvez-vous ces mots dans la liste suivante ?

  revenus, allocations, salaire, ressources, indemnités, situation  

revenir – imagination – allocations – recevoir – 
identité – salutation – salaire – sources – indemnités 
- malade – situation - dentition – revenus – recouvrir 
– indemne – allouer – indexé – salaire – allogène – 
ressources – renforts – devenus – ressortir - allocations 
– information – revenus - nerveux – situation – salière 
– indemnités – simulation - allocataire – situation 
– améliorer  - indemnisés – revenus – attention – 
inflammation.

revenus     1   2 3 ressources     1   2 3

allocations     1   2 3 indemnités     1   2 3

salaire     1   2 3 situation     1   2 3

UTILISER LES SERVICES PUBLICS
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Utiliser les services publics Fiche n° 13 support D 

3. Placez les vignettes ci-dessous sur le document administratif 
« tronqué» :

UTILISER LES SERVICES PUBLICS

SALAIRE

TEMPS PLEIN

TEMPS PARTIEL

NOM

PRENOM

DATE DE NAISSANCE

LIEU DE NAISSANCE

SITUATION

SIGNATURE

CONJOINT
 
REVENUS

RESSOURCES

ALLOCATIONS

INDEMNITES
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Utiliser les services publics Fiche n° 14 palier 3 

Objectif
 

produire des écrits courts à destination des 
administrations et services publics

réception 
écrite

production 
écrite x

Supports

  Quelques modèles de Post-it remplis

  Illustrations diverses : logos, photos, pièces administratives, courriers divers...
 
  Support A

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : vocabulaire de l’administration
                       quelques verbes courants

 Lire les Post-it ; les associer avec les documents présentés

 Relever le vocabulaire et quelques formes verbales (faire, aller, prendre, penser à + VERBE)

 Rédiger 2 ou 3 messages au choix parmi une dizaine de documents présentés (Support A)

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 14 support A 

RÉDIGER UN ÉCRIT COURT

1. Associez les éléments pour rédiger des messages :

peNser À

Aller À

Aller cHeZ

tÉlÉpHONer À

FAire

preNDre

tÉlÉpHONer AUX

reNDeZ-vOUs

HÔpitAl

iMpÔts

AsseDic

pÔle eMplOi

DÉclArAtiON cAF

MAirie

AssistANte sOciAle

ÉcOle
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Utiliser les services publics Fiche n° 15 palier 3 

Objectif remplir un formulaire de virement d’argent 
vers l’étranger 

réception 
écrite

production 
écrite x

Supports

  Formulaire type « Western Union » pré-rempli (fictif)

  Formulaire type « Western Union » vierge et authentique.
 
  Exercices sur feuille + textes (Support A, B & C)

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : nombres (écriture littérale)

 Compléter les phrases à partir des informations portées sur le formulaire (Support A)

 Compléter le texte à partir du vocabulaire relevé sur le formulaire (Support B)

 Remplir un formulaire vierge à partir d’un texte (Support C)

Remarques
des 

concepteurs

Il appartient aux formateurs de se procurer les formulaires requis et de les adapter aux activités (scanner, 
montage à partir de photocopies...).
Les exercices joints sont donnés à titre d’exemples et peuvent être modifiés si nécessaire.

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 15 support A 

RÉDIGER UN ÉCRIT COURT

1. Complétez les phrases à partir du formulaire Western Union :

1. Le bénéficiaire est ______________________ .

2. Le montant est de _____________ €.

3. Le versement est daté du _ _ _ _/ _ _ _ _/ _ _ _ _ .

4. L’expéditeur est _____________________ .

Utiliser les services publics Fiche n° 15 support b 

2. Complétez le texte à partir du vocabulaire donné :

Pour un _ _ _ _ _ d’argent par Western Union, vous 

remplissez le  _ _ _ _ _ _ _ _ _ _. 

Vous écrivez le nom, le _ _ _ _ _ _ et le numéro de _ _ _ _ 

_ _  du bénéficiaire. Vous notez également le nom de la 

banque, le nom du _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ et le montant de 

l’envoi. 

Enfin, _ _ _ _ datez et vous signez.

  prénom – compte – envoi – bénéficiaire – vous - formulaire  
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Utiliser les services publics Fiche n° 15 support c 

3. Remplissez le formulaire à partir des informations données :

Montant : 156 €

Nom du bénéficiaire : Monsieur G. LOMAIS.

Nom de la banque : BNP Paribas

n° de compte : 54 000 391 628 / H

Date de la remise : le 26 Novembre (ANNÉE)
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Utiliser les services publics Fiche n° 16 palier 3 

Objectif remplir une déclaration de ressources cAF
réception 
écrite

production 
écrite x

Supports

  Déclaration trimestrielle des ressources (CAF)

  Liste de quelques mots clé (revenus, allocations, retraite, stage…)
 
  Texte support : revenus annuels d’un ménage (Support A) 

Déroulement de 
l’animation

Pré-requis : Lire les mois (écriture littérale)
                        Lire un tableau
                        Comprendre la numération (M C D U)

 Identifier le document (déclaration CAF)

 Repérer les dates, les mots clés donnés dans la liste

 Repérer la période concernée dans le texte support (Support A)

 Renseigner la déclaration à partir du texte support (Support A)

Remarques
des 

concepteurs

Notes du 
formateur
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Utiliser les services publics Fiche n° 16 support A 

1. Complétez la déclaration à partir du texte ci-dessous :

M. et Mme JEANIN se sont mariés le 5 Mars et ont déménagé 

le 31 Avril : 13 rue Jean Jaurès, 44 000 NANTES.

Le nom de naissance de Mme JEANIN est ROBIN.

M. JEANIN est commerçant. Il a travaillé 420 heures et a 

gagné 3 780 € entre Avril et Juin.

Mme JEANIN est salariée d’une entreprise de nettoyage. Elle 

a travaillé 240 heures et a gagné 3 020 € entre Avril et Juin.


