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Avant-propos

.e préesent rapport constitue une synthese des con-
sensus degages par les participantes et les partici-

pants a l'atelier d'analyse de situation de travail des
techniciennes et des techniciens en tourisme. Cet

atelier s'est derculé a la Base de plein air Jouvence, a
Bonsecours, les 21, 22 et 23 mai 1996.
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Introduction

l.'analyse de situation de travail a pour but de préciser

les compétences sur lesquelles s'appuient les objec-
tifs d'un programme. Elle est le reflet fidele du con-

sensus etabli par un groupe de spécialistes du

marche du travall concernant {a description d'un
métier en particulier. Dans un souci d’amener les

diplomees et les diplomes de la formation technique

a exercer de facon competente le metier auquel elles
et ils auront été préparés, le ministére de 'Education

a fait appel a des specialistes de la profession pouren

décrire a la fois le contenu et les exigences., Réunis
autour d'une méeme table, ces spécialistes se sont
entendus surune definition commune du metier: ils en

ont précisé les taches et les opérations, en plus d'en
etablir les conditions d'execution. Voila, en somme,
les principaux points du présent rapport.

Le ministére de 'Education prend l'initiative de diffuser
ce document afin d'informer ses partenaires des

travaux en cours et des orientations que prendront les
programmes une fois elaborés. lls pourtont egale-

ment etre ufilises par les établissements d’enseigne-
ment a des fins d'information scolaire et

professionnelle, de promotion des programmes, de

préparation d'offres de service en formation sur
mesure en entreprise, etc.

L

Documents lies a l'elaboration de
programmes d’études

A- Recherche et planification
- Orientations pour le developpement
du secteur

— Reperoire des prohls de formation
professionnelle

—. Planification quinquennale
— Etude préliminaire

B- Production de programmes

— Rapport d’analyse de situation de travail

— Précision des orientations et des objets
de formation

— Programme d’'études

C- Soutien des programmes
— Guide d’'organisation pédagogique
et materielle
— Guide pedagogique
- Guide d'évaluation
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1 Description générale du métier

1.1 Définition

La fonction de travail des techniciennes et des tech-
niciens en tourisme consiste a accueillir la clientéle et

a4 lui offrir des services; & guider et & animer des
groupes; a concevoir, a promouvoijr et a vendre des

produits touristiques et a assurer un soutien adminis-
tratif dans Fentreprise ol leurs services sont retenus.

Le travail de ces personnes s'inscrit dans le secteur
tertiaire. L'environnement de travail peut &tre fort

varie, mais la majorité des employeurs proviennent
actuellement du secteur privé. |l peut s'agir d’une

agence de guides, d'un grossiste, d'une agence
receptive, d'une compagnie de transport naval, aérien
ou terrestre ou d'une entreprise qui gére un attrait

touristique ou un produit d'aventure. Les hétels de
loutes gammes, les centres de congrés ou de

villegiature, les pourvoiries, les centres de plein air et
l@s stations de sporis d’hiver proposent, eux aussi,

des emplois aux techniciennes et aux techniciens en
tounsme. |

Le secteur public recrute, quant & lui, des dipldmées
efdes diplomés en tourisme, et ce au sein du ministére

du Tournisme lwi-meéme, des offices de tourisme, des
municipalites, des municipalités régionales de comté,

des associations touristiques régionales ou autres
arganismes paragouvernementaux.

La notion de champ d'intervention est également im-

portante pour qui veut tracer un portrait de cetie
fonction de travail. Ce champ se divise en deux

grandes categories, soit les services i la clientéle et

les services techniques et administratifs. La pre-
miere categorie ameéne la personne a travailler sur le

terrain, en contact direct avec les clientes et [es clients.
Mentionnons, a titre d'exemples, quelques-unes des

appellations d’emploi : préposée ou préposé 3 I'ac-
cueill, a4 la billetterie ou aux services 3 la clientéle,

representante ou représentant de destination, agente

ou agent de ventes, guide touristique, guide accom-
pagnateur, guide interprete, animatrice ou animateur
et chauffeur-guide.

Quant a la deuxiéme categorie, elle est davantage
associee a un travail de bureau en marketing, en
developpement de produiis et de services ou en
administration genérale. Voici les appellations les
plus fréquentes : agente ou agent de recherche oude
developpement, forfaitiste, agente ou agent de pro-

motion et de marketing, adjointe ou adjoint adminis-
tratif, agente ou agent de communication. Précisons

que la nature des responsabilites assumees par ces
personnes est fonction de la faille de I'entreprise, Un

emplol au sein d'une petite entreprise permet ainsi
d'effectuer un plus large éventail d'opérations alors

que le travail au sein d'une plus grande organisation
a tendance a étre plus fractionne et plus hiérarchisé.

L'expertise des techniciennes et des techniciens en
tourisme est a |a fois générale et particuliére: elle est
ganérale car elle permet 4 la personne d'intervenir au
regard de |'une ou l'autre des catégories de produits
tounstiques, soit les congreés, les événements et les
reunions d’'affaires, les séjours urbains et de
villegiature, les voyages de motivation (primes d’en-
treprise), les circuits touristiques, le tourisme d’avern-
ture, les activites culturelles, sportives et de plein air;

elle est particuliere dans la mesure o les différentes

competences sont adaptées aux particularités de ['in-

dustrie touristique.

Dans l'exercice de leurfonction, ces personnes travail-
lent en relation avec les secteurs de I'hébergement,
de la restauration, des loisirs, des divertissements et

du transport. Elles bénéficient d'une supenvision
directe ou indirecte selon la taille de I'entreprise ou le

champ d'intervention en cause. Le niveau de

responsabiltés peut également varier en fonction de
ces deux paramétres, mais il est généralement élevé

quant a la satisfaction et Ia sécurité de la clientale, ou
quant aux rnsques financiers et légaux associés au

developpement d’'un nouveau produit ou senvice tou-
nstique.




1.2 Conditions de travail

LA semaine de fravail est géneralement de 35 heures
dans le secteur public, etde 40 heures dans le secteur
prive. La nature méme du travail exige que la tech-
nicienne ou le technicien travaille le jour ou le soir, du
dimanche au samedi, y comprig les jours fériés. Les
guides accompagnateurs doiveni méme é&tre dis-
ponibles la nuit. Precisons que le temps supplémen-
taire est frequent en raison d’activités spéciales ou de
périodes de pointe mais de fagon générale, seul le
personnel syndique recolt une remunération pour ce
travail adaitionnel.

Les personnes ayant choisi les services a la clientéle
sont plus susceptibles d'avoir un travail saisonnier, a
temps partiel ou a la pige. Dans ce demier cas, |e
salaire peut varier de 16 $ a 25 § I'heure, sans avan-
tages sociaux; des pourboires ou des commissions
peuvent néanmoins s'ajouter & ce salaire. Un guide
accompagnateur peut recevoir, quant 2 lui, de 70 § &
105 $ par jour, en exciuant les pourboires. La
remuneration définie pour un paste réqulier (temps
partiel ou termnps plein) peut varier du salaire mirimum
jusqu’a 14 § I'heure, avec ou sans CoOmMmMIssion.

Mentionnons enfin que [a main-d'oeuvre n’est
generalement pas syndiquée au sein de cette indus-
trie mais on note des exceptions comme les offices de
tourisme et les compagnies aériennes, D'autre part, il
peut s'averer pertinent de devenir membre de 'Asso-
ciation des techniciens et des technicignnes en tou-
risme du Quebec, de 'Association professionnelle des
guides touristiques, ou de la Corporation des guides
accompaghateurs du Quebec.

Sarhe et securite au travail

Les atfitudes et les comportements orientés vers la
prevention d’accidents s'aveérent essentiels en raison
des risques pour la santé et la sécurité des techni-
ciennes et des techniciens. La nature méme de ces

risques vane en fonction de ja tdche a effectuer. Ainsi,
les guides doivent préserver leur voix et leur dos,
dormir suffisamment tout en étant accessibles
24 heures sur 24 (guides accompagnateurs); elles et
iIs doivent en outre gérer le stress associé 3 |a satis-
faction et a la sécurité du groupe, de méme qu'au
respect du programme, des horaires et du budget. Les
personnes ayant choisi les services technigues et
administratifs peuvent également expérimenter un
stress he a |a rentabilité et a la réputation de 'entre-
prise. La gestion efficace du stress, 1a connaissance

de ses propres limites et des signes précurseurs de
siress excessif deviennent donc une priorité pour les
techniciennes et les techniciens en tourisme.

Certains types d'emplois imposent de fréquents
déplacements, des horaires variables ou des périodes

intensives de travaijl, d'ol I'importance de créer égale-
ment une forme d'équilibre entre le travail et Ia vie
privéee. LUne bonne forme physique et l'utilisation
reguliere des élements de protection individuelle
constituent aussi des moyens efficaces de prévention
durant les activités sportives ou de plein air.

1.3 Conditions d'entrée sur le
marche du travail

L'obtention du dipldme d'études collégiales en Tech-
niques de tourisme ne peut garantir, a elle seule,
'acces a un emploi de technicienne ou de technicien.
En eftet, lNindustrie tounistique recherche, d'abhord et
avant tout, des personnes dont le «savoir-étre» et les
competences langagieres correspondent aux exi-
gences du milieu. Malgré tout, les organismes du
secteur public exigent généralement ce diplome, alors
que les entreprises du secteur privé ontdes exigences
variables au regard de |3 scolarité.

Quant aux postes accessibles aux nouveaux
diplémeées et dipldmes, ils sont principalement liés 4
la mise en oeuvre des services d’accueil, au guidage
des groupes et a la création de forfaits. Mais la taille
de l'entreprise influe grandement sur la nature et
'etendue des responsabilités confiées a une nouvelle
recrue, et ce, au cours des deux premiéres années.
Les grandes entrepnises ont tendance, en effet, a
fractionner et a higrarchiser le travail, contrairement
aux petites entreprises. Précisons enfin que certaines
municipalites exigent que les guides aient réussi un
programme specifique de formation en guidage,
incluant l'obtention du permis annuel ¢correspondant;
1s'ag, en 'oGCurrence, du programme Guide de ville
de Montréal ou Guide historigue 4 Québec,




1.4 Perspectives d’emploi

Plusieurs facteurs contribuent, actuellement, 3
I'amelioration des perspectives d'emploi pour les
techniciennes et les techniciens en tourisme. Men-

tionnons le fait qu'un plus grand nombre d’em-

ployeurs exigent maintenant le dipléme en
Techniques de tourisme au moment de combler un

poste vacant, et ce méme si le titulaire precédent
n'avait pas cette formation. La nouvelle Loj favorisant
le developpement de la formation de la main-d'oeuvre
pourrait également contribuer, indirectement, 2 la
valorisation de la formation dans cette industrie.

D'autre part, le développement ou la croissance de
certains marcheés pourraient favoriser les diplomées et

les dipldmés. Citons, 4 titre d'exemples, le tourisme
d'aventure, les pourvoiries, la clientéle européenne,

les congressistes accompagnés de leur conjointe ou
conjoint ou la clientéle constituée des personnes 3

capacite physique restreinte. Enfin, certaines régions

du Quebec pourraient bientdt faire face 4 une pénurie
de main-d'oeuvre spécialisée.

1.5 Possibilités d’avancement

Les possibiltés d'avancement sont réelles et elles
peuvent prendre diverses formes telles qu'un enrichis-

sement progressit du travail ou une promotion au sein
de la meéme enfreprise, ou encore le passage d'une

petite a une plus grande orgapisation, tout en conser-

vant la meme appellation d'emploi. Mais ilsemble que
le facteur mobilite fasse la difference a cet égard.

En plus de postes de direction au sein d’'une entre-
prise privee ou d'un organisme public, il est possible
d'envisager le role de déleguée commerciale ou

délegué commercial, réle qui exige une trés bonne
connaissance de l'entreprise en cause. La création

de sa propre entreprise touristique demeure égale-
ment une avenue intéressante.

1.6 Présence des femmes

ATheure actuelle, il s’agit d'une profession a prédomi-
nance féminine. Certains expliquent ce phénoméne
par le niveau actuel de remunération et la précarité
d'un grand nombre d’emplois (travail saisonnier ou 4
temps partiel). Quant a 15 gent masculine. elle tend 3
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se dinger vers des secfeurs bien précis comme le
tourisme d'aventure.

1.7 Changements entrevus

Force est d’admettre que le contexte économique ou
politique, les désastres d'origines diverses et les

avenements qui entachent la sécurité relative d'un
pays d'accuejl sont autant de facteurs susceptibles

d'avoir un effet, a tout moment, sur les activiteés touris-
tiques.

Mis a part ces changements imprévisibles, plusieurs

facteurs devraient contribuer 3 I'évolution de la fonc-
tion de travail de la technicienne ou du technicien en

tourisme. Lanouvelle preoccupation de la clientéle au
regard de la santé ou de la protection de I'environne-

ment en constitue un exemple. De la méme fagon, les

touristes se questionnent davantage surl’'accessibilité
d'une nouvelle destination, en raison de difficultés

eventuelles liées 3 la langue de communication. Ajou-

tons que les clientéles se singularisent sans cesse ;
des groupes plus homogenes de touristes recher-

chent maintenant des produits et des services mieux
adaptes a leurs attentes et a leurs besoins.

Mentionnons enfin que le développement du réseau
intormatique Internet et la mondialisation des affaires
devraient également colorer cette fonction de travail.

1.8 Indices de tempérament et
habiletés

La personne qui désire exercer la fonction de tech-
nicienne ou de technicien en tourisme doit posséder
les qualités et les habiletés recherchées par les em-

ployeurs de cette industrie. Elles sont présentées ci-
dessous, sans ordre reel de priorité ;

— étre autonome

— &tre debrouillarde ou débrouillard
— avoir une capacité d'adaptation
— B&ire polyvalente ou polyvalent

— avair un sens de l'organisation

— etre créative ou creatif

— Savoir gérer son stress




- Bire dynamique

— &étra dispanible

— €&tfre bonne communicatrice ou bon communicateur
— &fre persuasive ou persuasif

— &tre patiente ou patient

- &fre diplomate

— &tre courtoise ou courtais

- avoir une capacité d’écoute

- étre honnéte

— avoir une bonne santé

— avoir une capacité de concentration.
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Processus de travail

Les participantes et les participants a I'atelier ont reperé neuftaches caraciérisant le travail effectué parles
techruciennes &t les techniciens en tourisme. Le tableau suivant présente N'ensemble des opérations et

des sous-operations qui les defnissent, les condifions génerales d'exécution des taches ainsi que les
exigences qui leur sant associsas,

Les membres du comite ont précisé que cette description refléte le travail d'une technicienne ou d'un
technicien au seuil du marcheé du travail, si le poste est lie aux services d’accueil, au guidage des groupes

ou a la ¢reation de forfaits. Dans les autres cas, une période de familiarisation avec I'entreprise se révéle

généralement nécessaire avant d’étre en mesure d'assumer les responsabilités associées 3 ces tiches:
cette période dure, au minimum, une anneée,

Enfin, il st important de noter que chacune des tiches est en relation avec 'un ou l'autre des différents
produits tounstiques, soit les congres, les evenements et les réunions d'affaires, [es séjours urbains et de
villeglature, les voyages de motivation (primes d'entreprise), les circuits touristiques, le tourisme d’aventure

ainsi que les activités culturelles, sportives et de plein air

Tache 1 :

Opérations

1.1 Effectuer des recherches

1.2

Rassembler la documenta-
tion sur le produilt ou le ser-

vice a |'étude ; tirés a part de
ivres, de penodiques ou de

joumnaux, extraits de docu-
mentis audiovisuels, etc.

Determiner une méthode de
collecte de donnees, selon

les objectifs définis.

Concevolr un guestiopnaire
au une gnile d'entrevue.

Effectuer I'echantillonnage
et la collecte de données,

Analyser les données re-
cueillies,

Produire un rapport.

Créer des outils de travail

Reéaliser une recherche
documentaire sur un produit

OU Un service donnea.

Etablir ta liste des organis-

mes et des personnes-
ressources dans un

domaine particulier et fournir
leurs coardonnees,

FParticiper au développement des produits et des services

Conditions d'exécution

~ Cette tache s'effectue generale-

menf dans un buread, rmais cef-
tains travzaux peuvent nécessiter

une recherche sur le terrain, Le
travall est conflé 2 une équipe, et

ce avet Une suparvision directa,

Une grande polyvalence est exigee
de la part de [a technicienne ou du

technicien, mais son pouvoir de
decision est quasl iInexistant

L'utilisation de ['informatique,
d'équipement audiovisue| et de
divers moyens de télécommunica-

tion est nécessaire pour accamplir
cette tache. Cefte demiére exige

edalement de consulter divers
documents tels que deas cata-
logues, des cartes geographiques,
des politiques et des procédures,
des iols et des reglements.

La personne subit un stress lié A
des facteurs tels que les echéan-
ciers, la productivite visee et la
qualite des résultats. Ce fravail

exige done une grande disponi-
bilité.

Critéres de performance

— La nature méme de celte tiche

exige gque la personne ait un bon
jugement, e sens des respon-

sabilités, de la craativite, de ['auto-

nomie et un bon sens de
l'observation. Elle doit aussi

demontrar une capacité a commu-
nigquer efficacement, de meme
qu'un souct du detail et de |a précr-
sion ainsi gu'une capacité réelle
d'analyse et de synthése.

L'accomplissement de catte tache

requiert egalement le respect des
échéanciers et des techniques de
travail, ainsi qu'une capacité 3 fra-
vailler en equipe, parfois avec des

gens de cultures différentes, par-
fois auprés de divers types de

clientéles.




1.2

1.3

1.4

10

Créer des outils (suits)

— Rediger des marches a
suivre au regard d'un produit
ou d'un service donne.

— Concevoir le canavas d'un
plan de développement tou-
nstique.

Emettre des recommandations

— Analyser l'information
recuelllie sur le produit ou le

sarvice a I'étude.,

— Rediger des recommanda-
fions.

— Presenter les recommanda-
tions oralement ef par écnt

Participer a la mise en oeuvre
des recommandations, le cas

echeant

— Participer a I'élaboration
d'un plan d'action incluant

un eécheéancier et des prévi-
sions budgétares,

— Frogrammer les activiies du
projet,

— Creerdes alliances avec des
nanenaires pofentiels.

— Participer a 'embauche du
personnel necessaire.

— Effectuer le suivi du plan
d'action.




2.

2.2

Tache 2 ;

Operations

Dafinir le produit ou le service

Participer a I'établissement
du diagnostic.

Farticiper a Ia définition das

nouvelles orientations et
siratagies,

Farticiper a la bonification ou
a la transformation d'un pro-

duit ou d'un service existant.
ou au dévelappermnent d'un

nouveau produit ou service,

Determiner e prix

Farticiper 4 I'etude du mar-

che en ce qui a trait au pro-
duit ou ad service, de méme:

qu'a I'étude de la conjonec-
ture &conormique et de la

rentabilité de l'entreprise, le
cas échéant,

Farticiper a la fixation du prix,

a la lumiere de la nouvelle
définition du produit ou du

sarvice,

Participer & la rédaction des
politiques etde la procédure,

Concevolr et réaliser la promo-
fion et les ventes

Participer a4 la production

d'un plan de commercialisa-
tion inzluant les objectifs et

les poliqgues de vente pour
chacun des types de clien-
iéle cibles, la prospective du

demarrage, etc.

Participer a la rédaction d'un
plan de cammunication.

Participer & |a rédaction des
documents promotionnels.

Farticiper a la mise en
oelvre d'activités promo-
ttonnelles telles gue des

salons, des evenements
sportifs et culturels, efc.

Participer .. marketing .25 prouiis ef des services '

Conditions d’exécution

— Letravail est généralement effectué

en équipe, a l'intérieur d'un buread,
I e=t réalisé avec une supervision

constante, tout en falsant appel a
I'initiative et au szens des respon-

sabilites de la technicienne ou du
technicien. De multiples réfe-

rences doivent étre ulilisees, de

méme qu'un ardinateur, une calcu-
latnce et de l'éguipement audio-

visue|, [Des communications
frequentes avec plusieurs reseaux

de partenaires sont également

necessaires 3 |'execution de cette
fache.

Certains volets du travail daivent
parfois étre réalisés & I'extérieur du

bureau; ils requiérent alors une
grande disponibilité, qu'il s'agizse
d'un salon ou d'un événement.

Une polyvalence est également
nécessaire, d'autant plus que [a

personne peut tre appelée 3 tra-
valller seule, avec supervision.

— Enfin, [a nature méme de cette

tache peut varer selon la région et

l& type de clientele visés, lataille de
I entreprise, les secteurs d’activites

en cause, etc., Elle peut étre une
source de stress en raison, princi-

palement, de facteurs fels que les
acheanciers, la productivité visee,
la qualité du résuitat, les plaintes de

2 clientele, la compeétition et
I'éloighement du domicile.

Criteres de performance

- les criteres de performance sui-

vants ont éte juges appropnes a
cefte tache ! la creativite, la qualte
du jugement, |2 capacité d'analyse
et de synthese, le sens de I'obser-
vation, le souci du détail et de 1a

precisian, le respect des tech-
nigues de travail, la rapidité

d'exécution ef une certaine endu-
rance,

Des crteres de type relationnel ont

egalement eté retenus tels que la
capaclte a travailler en equipe, la

gualité de la communication orale
et écrite, la capacitéaresoudre des

problemes, le souci d'offrir des
services de gualité, le respect de
[ethique professionnelle et la capa-
citd a travailler avec des gens de

cuiuires differentes ou aupres de
divers types de clientéle.

11
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2.4

12

Operationnaliser la distribu-
tion

~ Partictper 4 [a déterrmnination
et 4 la mise en oeuvre des

activites de reprasentation et
de relations publiques.

- Participer a la creation de
reseallx,

— Farticiper aux travaux de

divers comites externes, et
ce, afitre de pore-parcle de
I'entreprise.

ERRATUM

Veuillez noter qu'une erreur s'est glissée a la page 11 du
present document. Nous vous prions donc de remplacer le

mot «demarrage» par demarchage dans le premier alinéa du
point 2.3.

|
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Tache 3 - Créer des forfaits

Opeérations

3.1 Determiner ('objectif du forfait

— Etudier la pertinence de
renouveler des forfaits exis-
tants et qui ont déja ey du
sUccés oude donner suite a
une dermande ponctuelle,

— Evaluer les marches actuels

et fulurs dans le but de créer
un produrtt novateur,

— Effectuer une recherche en
vue d'évajuer la possibilité
d'amehorer des produits
deja disponibles sur le mar-
ché.

32 Elaborer le contenu du forfait

— Déterminer la destination, Ia

duree, le type de budget et
de clientéle viseée,

— Etablir te cireuit sur le terrain.

— Repérer les fournisseurs
potentiels,

3.3  Etablir des ententes avec des
fournisseurs

— S'informer des services
offerts par chacun des faur-
nisseurs potentiels, ainsi gue
des couts, des méthodes de
paiement, etc,

— Creer une fiche technigue
pour chacun des fournis-
seurs, incluant des préci-
sions quant a la nature des
services requis, le moment,
eic,

— Conclure une entente avec
chacun des fournisseurs par
la signature de fiches tech-
niques,

2.4 Cataloguer |'information

— Classifier I'information en

fonction de rubnques felles
que les atiraits, les guides,

les hatels, les restaurants et
le transport.

— Creer un catalogue en inté-
grant 'information dé&ja clas-
sifie@ ef présentée sous
forme de fiches techniques
uniformes.

Conditions d’'exécution

— La ecréation de forfaits necessie

parfois l'inspection de sites ou la
visife de foumnisseurs, mais le tra-

vail est complété dans un bureau,
Plusieurs references doivent étra
consultées et ordinateur est un

outil essentiel & 'accomplissement

de [a tache. Divers moyens de
communication sont également

utilizeés afin d’entrer en contact,
entre autras, avec [es réseaux de
partenaires.

Les décisions a prendre sant sou-
vent complexes et les respon-
sabllitées =zont importantes

puisqu'elles ont trait 3 |a satisfac-
fion de |a clientéle, a la réputation

et & la rentabilité de 'entreprise. La
polyvalence et la capacité a réaqir

efficacement aux situations im-
prévues sont eszentielles, mais la

tachnicienne ou le technicien
bénéficie d'une supervision.

Enfin, la personne peuf subir un
stress lié a des facteurs tels que les
conségquences des décisions 3
prendre, la productivité visée, l1a
gualité recherchée du produit et les
conditions climatiques appre-

hendees.

|

Criteres de perforrmance

— L'accomplissement de cette tiche

requien d abord de 'autonomie, un

jugement sdr, une ¢capacite d'ana-
lyse et de synthése, un fart sens

des responsabilités, le souci d'of-
fir des services de qualité ef le

respect de |'éthique profession-
nelle.

— A ces critéres s'ajoutent le respect

des normes, des méthodes et des
echéanciers, le bilinguisme
(frangais ef anglais), la créativits, le
sens de ['observation, la rapidité
d'execution, la capacité a bien
reagir aux situstions impréevues ou
a resoudre des problémes, de
meme quune bonne forme phy-
sique.

13
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3.0

3.7

14

Etablir la tarification

— Caiculer les codts liés a la
mise en oeuvre du forfait en
fonction de divers volumes
de venies,

_ Etablir les volumes de ven-
tes minimum af maximum

pour les farfaits,

_ Etablir 'éventail de tarifs en

tenant compte des gratuites

a payer, des taxes &f des
profits visés.

Achever le farfait

— Salectionner les éléments
incius et non inclus dans le

forfait,
— Determiner les conditions de
vente du forfait teflles que les

modalités de paiement au
d'annulation.

— Kediger une description
complete du forfait.

Farticiper a I'éaboration de
supports promotionnels

— Participer a la détermination
des moyens promotionnels
approprnes, de meme gue
des modes de distnbution, le
cas echéant

— Pariciper a & conception
d'outils promotionnels.

- Effectusr le suivi de 'impres-
sion et de la distribution dexs

documents,
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Tache 4 ;

4.

4.2

4.3

4.4

Vendre des produits et des sernvices

Opérations

Se familiariser avec le produit
ou le service

-« Visier les sites vises, I cas
&cheéant

- Reédiger up aide-memaire
personnel sur chacune des
composantes du produit,

Incluant une description
sommaire, les aspecis posi-

tifs et négatifs, ['accessibilite,
la proprete, les horaires, efc.

— Ré&diger un aide-memaoire

facile et rapide a consulter, et
cealintention del'ensemble
du personnel,

Ftablir un contact avee 13 clien-
{ele

— Accueillir la clientéle qui se
presente spontanément.

— Etablir un contact avec une

clientele potentislle au
maovyen de la mise en aeuvre

et du suivi des démarches
promaotionneglies,

S'informer du besoin

— a'enquerir, aupres des clien-
tes ou des clients, de leurs
gouts, de leurs champs d'in-

réret, du budget et du temps
gont ils disposent.

Infarmer la clientele

— Suggerer un ol plusieurs
produits susceptibles de

repondre au besoin des  ¢li-
entes ou des clients.

— Evaluer les réactions des
personnes.

— Remetire a |a clientéle, au lui
transmettre par courmmier, de

la documentation sur les
produits qui semblent ['in-
téresser.

— Quvrr un dossier au nom
des clientes ou des clients.

Conditions d’exécution

— Lavente de produits et de services

5 effectue dans un bureau ou dans
le cadre d'un événement d'un

salon ou autres. Ce travail est
généralement accompli par une

personne seudle et sans supervi-

slon directe. La polyvalence est
donc nécessaire et les res-

pansabilites sont importantes au

regard de la satisfaction de la clien-
téle, de la réputation et de la renta-

bilté de ['entreprise.

Les communications orales et
ecrtes sont fort nombreuses tant
avec la clientele qu'avec les dif-

férents partenaires, Ces echanges
s& font en frangais ou en anglais.

s requiérent I'utilisation de l'infor-
matique et de multiples references

telles que les palitiques, Ia
procédure et les autils promaotion-
nels de ['entrepnse elle-méme, des
catalogues et des guides.

Le stress engendré par ce travail

provient en grande partie des con-
séguences des décisions a pren-

dre, de la productivité et du velume
de ventes visés, de la compétition

et des plaintes de la clientéle, Le
secteur d'activite, le type de clien-

tele visé, la région et |e budget dis-
ponible peuvent enfin colorer cette

tache,

Criteres de performance

— L'execution de cette tdche fait

appel a la canscience profession-
nelle de latechnicienne ou du tech-

nicien et elle nécessite le respect
des normes, des politques eide ia

pnrocedure de 'entreprise, un bon
jugement, le sens des respon-

sabiltes, de 'autonomie, de Ia

motivation et le souci d'ofinr des
services de qualité,

La vente de produits et de services
exige agalement d'éire capable de
communigquer efficacement en

francais et en anglais, &t ce orale-
ment et par ecrt. La personne dod

avoir une tenue professionnelle
impeccable, étre sensible aux
reactions de la clientgle, et surtout
eétre en mesure de résoudre des
problemes & de bien reagir aux
sifuations imprevues, Elle doit

enfin etre prudente lors de ses
communications avec la cllentele

et les partenaires de I'entreprise, et

avoir le souci du détall et de Ia
precision.

15
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4.9

4.5

4.7

16

Clore |la vente

Effectuer un suivi auprés des
clientes ou des clients

lorsque des documents d'in-
formation ont eté fransmis
par courner,

Adapter, si nécessaire et si
possible, le produit ou le

sarvice pffert aux besoins
particuliers des personnes.

Effectuer Ia facturation.

Fercevolr les paiements ou
les dépits.

Emettre les recus,

Emettre et anvoyer les docu-
ments

Preparer la documentation
destinée a la clientele en
incluant un horajre simplifie,
l2 cas achaant.

Remettre oy envoyer [a
pocheite aux personnes

intéressées.

Freparer la pochetie
destinée au persannel en

incluant, selon le cas, [a liste

des noms et des coordon-
nées des clientes et des

clients, un horaire détaillé,
des confimnations obtenues
auprés des fournisseurs,
des cheques ou des bons
d'echange pour le palement
des foumisseurs, etc.

Assurer le suivi du dossier des
clientes et des clients

Freparer la facture finate, s'il
y alieu.

Fercevoir le dernier paie-
ment, s'll y a lieu.

FPrendre connaissance des
fiches d'évaluation remplies

par |la clientéle et du rapport
préparé par le personnel,

Ajouter le nom de ces
clientes et clients sur la liste

d'envoi de ['entreprise.




Tache 5 :

2.1

0.2

0.3

2.4

Operations

Compiler des statistiques

- S3aI1sir |les données.

- (Senerer des statistiqgues 3
'aide de I'informatique.

— Analyser les résultats.
— Produire un rapport.

Aszurar le suivi de 'information

— Etablir un contact avec une
climnte ou un client.

— Informer la personne des
services offerts.

- Remphr |les fermulaires

appropriés a la demande de
la cliente ou du client.

— Effectuer les envois deman-

des et la facturation, le cas
achéant.

Metire a jour les outils de travail

— Actualiser les bangues de
données telles que les cata-
logues et les répertoires
telephoniques.

— Rechercher tout renseigne-
ment nouveau, susceptible

d'enrichir ces banques de
donneées.

— Arneharer, au besain, la mise

en page des ouljls de fravail
existants.

-— Creer, au besoin, de nou-
veaux outils de travail.

Gearer de l'information écrite

— Reédiger une lettre d'accom-

pagnement pour chacun des
envaols.

- Effectuer i@ publipostage.

Assurer un soutien administratif

Conditions dexécution

— letravail est généralement accotm-

pli dans un bureau, Il implique par-
fois la manutention de caisses de

documents dans un espace qui
peut éfre restreint il est souvent

fatt par une personne seule, sans

supervisiot directe. Le degré de
responsabiiité est donc &levé,

meme si [a tiche nécessite peu
d'inftiative.

La rédaction de documents bilin-
gues (frangais et anglais), ainsi que
utilisation de ['informatique, de
multiples listes et répertoires et de
divers moyens de communication
incluant le reseau Intemet.

Enfin, les confraintes de temps, la
productivite visee, les risques d'ac-
cldent= et |les plaintes de la clientéle

peuvent consttuer des facteurs de
stress dans le cadre de ce travail.

Criteres de performance

— L'exécution de cette tdche requiert

un sens de la planification, le souct
du détail et de la précision, upe

rapidiie d'execution, une bonne
forme physique, de méme que le
respect des normes, des

methodes, des echeanciers et des
regles ge santé ef de sécurité au
travaii.

D'autres crtéres de performance
sont egalement jugés importants :
la gqualité de la communication
orale ou ecrife, le souci d'offrir des
services de qualité, un han juge-
ment, |e respect de I'éthique pro-

fessionnelle et la capacité & bien
réeagir aux situations imprévues ou
a resoudre des problémes.

17




a5  Gérerles inventaires la distribu-

tion et la présentation de ia
documentation

2.6

18

Repertorier tous les docu-
ments disponibles au sein

de 'organisme.

Réceptionner ces docu-
ments au fur et 8 mesure
quills sant livres, soit a
Funrié, soit en grande quan-
tiié.

Dresser réeguliérerment un
inventaire.

Distribuer les documents
appropriés 8 chacun des
établissements affiliés.

Faire la mise en place de la
documentation dans les
prasentoirs.

Apporter un soufien technique
aux entreprises tounstiques

— Etudier les demandes de

signalisafion fouristique.

Louer aux entreprises des
espaces dans les présen-

tairs situés dans tout le
réseau d'accueil,

Onenter les entreprises tou-
nstiques, principalement au

cours de [a péeriode de
demarrage.




Tache 6 :

B, 1

g.2

5.3

6.4

Operations

Crganiser des services d'ac-
cuell

— Participer a la définition des
Narmes.

— Participer a la rédaction des
politiques et de la procé-
dure.

— Participer & I'élabaration des
outils de formation.

- Farticiper a ['aménagement
de l'espace d'accueil et de la
signalisation,

Utiliser les manuels de poli-
tigues et de procédure

— Participer 4 la diffusion
Interne de cette information.

— Appliquer les normes ot |a
procedure dans le cadre de
son travail.

— Effectuer les ajustements
necessaires.

Infarrmer iz clientale

— Ecouterla cliente ou le client
exprimer ses besains,

— Demontrera lapersonne que
sa demande est bien com-

prse,

— Donnerlinfoarmation deman-
dee d'une fagon simple,
claire, concise et précise.

- Remetire |a documentation
partinente.

— Orienter 1a cliente ou le client

quantaux prochaines stapes
de son projet,

Représenter 'entreprise

- Diffuser de linfarmation sur
l'entreprise.

—~ Adif @ titre de personne-
ressaurce de lI'entreprise en
cas d'impréevu.

— Reéaliser des activités de
reprasentation.

Dispenser des services d’accueil

Conditions d'exaecution

— Les services d'accueil sont géné-

ralement dispensés a lintérieur

d'un &tablissement, mais dans une
alre ouverte. L'espace de travail

est souvent restreint.  Plusieurs
references doivent cependant étre
a la disposition de la technicienne
ou du technicien, de méme que

Iinformatique et divers moyens de
communication. U'information dis-

ponible peut &tre plus ou maoins
exhaustive et sfructurée, selon la

region ou la taille de 'entreprise.,

Les décisions & prendre peuvent
elre complexes, mais la tache est
souvent accomplie au sein d'une
equipe multidisciplinaire, Quant &
la supervision, elle varie selon |3

tallle de l'entreprise. Le travail
demande donc de l'initiative, de |3

polyvalence et une capacité & bien
reagir en cas d'imprévy. |1l peut
enfin devenir une source de stress
en raison des files d'attente, de

'impatience de certaines person-
nes, de la productivité et de |a

qualité des services vises et des
plaintes éventuelles.

Critéres de performance

— La personne qui accomplit cette

tache doit etre scunante, extra-ver-
tie, avoir le soucl d'offrir des ser
vices de qualité, respecter!'éthique
professiohnelle, avoir le sens des
responsabilités, étre capable de

communigquer efficacement, tant
oralement que par écrit et étre pru-
dente dans ses gestes et ses

parcles. Elle doit également
respecier les normes, les poli-

tiques et la procedure de ['entre-
prise, aveoir un bon sens de

[observation et le souci du deétail ef
de [a précision, fare preuve d'initia-
tive, avoir un jugement sdar, bien
reagir aux, situations imprévues et
rasoudre des problémes.

19
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6.2

6.6

6,7

6.8

20

Securniser la clientéle

— Informerla cliente ou le client
en insistant sur les détails
pratigues de la vie quoti-
dienne, dé meme que surles
compotiements a éviterou a

privilegier dans le cadre de
50N projet.

— Indiquer sa dispenibilité en
cas d' imprévy.

Gérer linformation distribuée
par le reseau

- Inventarier les documents
recus,

— Présenter la dacumentation
de fagon a ce qu'elle soit
accessible ef bien exposée,

— S'assurer que le cantenu de
ce matériel soit bien conpuy

parles membres de ' équipe,
Assurer le suvi des plaintes

— Mecevoir la plainte avec em-
pathie.

— Remedier au probléme, si
possible,

— Acheminer la plainte écrite
au responsable, le cas
achéant.

- Sinformer, aupres du res-
npnsable, du mode de traite-

ment de |a plainte,

Interadir avec diverses inter-
venantes et intervenants

— Etablir une relation positive
basee sur la complémen-
tarité des roles, tant a ['in-
terne qu'a Fexteme.

- S'assurer de bien connattre
les produits des parte-

nares.

- Dedramatiser {85 ameurs en
evitant les justifications.

— Prendre e parti des parte-
naires de I'entreprise.




Tdche 7 ;

7.1

7.2

7.3

Guider des groupes

Opérations

Accuealllir les eclientes et les —
clients

— Souharter la bienvenue.

- &e presenter au groupe.

— Securiser les personnes
qilanta'horaire, a I'itinéraire,
efn.

Informer le groupe

— Communiquer des direc-

tives aux membres du
graoupe comme des regles
de securite.

— Communiquer des connais-
sances aux participantes et
aux participants, tant dans le

domaine mstorique que cul-
turel, politique ou autre,

Maintenir I'équiperment en bon
etat

- Effectuer I'entretien régulier
du maténel.

Conditions d’exéc'utiun

Ce travail est exécuté a l'intéreur
cu a l'exteneur d'un établissement,
ou bien a bord de véhicules de

transport, en toute saison et dans
des environnements physigques

fort variés. Il est généralement
effectué parune personne seule et
sans supervision directe. |l fait

donc appel a linitiative, au sens
des responsabilités et & la polyva-

lence de la personne. Cette
demiére doit également étre en me-

sure de prendre des décisions
complexes, de veiller 4 la sécurité
de la clientéle et de bien réagir aux

sifuations imprévues.

L'accomplissement de cette tache
requiert souvent l'utilisation d'un
microphone ef de divers moyens
de communication, car les

echanges avec les fournisseurs
sont fréquents. La consultation de

hombreux ouvrages de réference
fait également partie intégrante de

ce travaill, Toulefois, ce demier
peut &tre coloré par certains fac-
teurs tels que le type de clientele ou

le secteur d'activité visé. Enfin, il
provoque un sfress qui provient

des facteurs sulvants : la dis-
ponibilite demandee, les condi-
tions climatigues, les contrainies
de temps, la qualité du service
viség, les risques d'accidents, les
consequences des décisions &

prendre ef les plaintes de la clien-
tele.

Criteres de performance

— Les pnncipaux critéres de perfor-

mance lies g 'execution de cetie
tache sont les suivants ; la qualite

de la communication orale, |'auto-
nomie, le sens de la planification, le

souci du detail et de la précision, le
respect de ['éthique profession-
nelle, une bonne forme physique et
la capacité & travailler seule oy
sayl, et ce auprés de divers types

de clientéle ou avec des gens de
cuftures différentes.

— D'autres criteres ont également &té&

|ugés pertinents pour ce travail, |l
s'agit en I'occurrence du sens de
I'observation, de la capacité d'ana-

lyse et de synthese, du respectdes
normes et des politiques, de I3

qualite du jugement, du sens des
responsabilités, de la réaction

appropriee aux situations im-
prevues et du souct d'offrir des
services de qualite.
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Tache 8 :

2.1

8.2

8.3

.4

Opérations

Encadrer le groupe

— S'assurer d'étre présente ou
present ou du malins, d étre

accessible aux membres du
groupe.

— Onenter la clientele vers des
services complémentaires

ou essentiels tels que les
services postaux, bancaires,

medicaux ou dentaires.

— GConftroler le deroulement du
sejour, qu’il s'agisse du
nombre de personnes
presentes, de la qualite des
divers services oLl autre.

— Assurerla sécunte des mem-
bres du groupe.

Gérer e termps

— Adapter 'horaire Inifial aux
intéréts particuliers et aux

habiletes des membres du
groupe.

— Planiher chacune des visiies
en callaborant, entre autres,

avec les guides locaux.

— Prendre des initiatives au
besoin.

Effectuer des taches adminis-
tratives

- Confirmer les services
requis aupres des fournis-
SELUrs.

— Géarer les paiemenis et les

bans d'echange des fournis-
Seurs.

— Produire des rapports,

(Gérer les imprévus

— FPrendre des initiatives en
vie de remedier a la situa-
tion.

— Rassurer les membres du
groupe.

Coordonner des activités sur le tensin

Conditions d’exécution

— Cette tache est accomplie en toute

salson, tant a l'intereur qu'a l'ex-

tdrieur des atablissementis ou &

bord de divers veéhicules de trans-

port. Le travaill est generalement
effectue par une personne seule et

sans supervision, mais il peut &tre
realise en edquipe, principalement
dans le cadre d'un congres. |l

necessite 'utilisation de mulliples
ouvrages tels que guides, poll-

tiques et procedure, lois et regle-
ments,

Les decisions a prendre sont com-
plexes en raison, entre autres, de la
securité de [a clientéle qui doit &tre
assurée et de ia frequence des
situations imprévues, Le travail

peut egalement comporter des
particularnes selon letype de clien-

tele, la région, la saison ou le sec-

teur d'activité en cause. Le travall
fait ainsi appel a la polyvalence et

a 'intiative de la technicienne ou
du technicien.

Enfin, la disponibtiite constante

pour @ clientéle, les contraintes de
temps, les rsques d'accidenis et

les conséquences des décisions 4

prendre sontdes facteurs de stress
importants. Les conditions clima-

tiques et les plaintes de la clienteia

contribuent également au stress de
la personne.

Criteres de performance

— Lacoordination des activites surle

terrain Tait sutout appel au sens

des respansabllitées de la per-
sonne, ason souc) derespecierles

normes, les méthodes et les ragles

de sante ef de securité au travail,
de meéme qu'a sa capacite a

resoudre des problemes ou a bien
reagir aux situations imprevues.

Mais ce Travall exige egalement le
soucl d'offrir des services de
qualite, le respect de ['ethiglie pro-
fessionnelle, le sens de la planifica-
tion, le respect des horaires, une
rapidite d'execution etun bon juge-
ment. [l reguiert, enfin, une capa-
cité a travailler individuellement ou
en équipe avec des gens de dif-

ferentes cultures ou aupres de
divers types de clienfele,




8.9

Interagir avec des foumisseurs

— Etablir un bon premier con-
fact

- Entretenir une relation ami-
cale.

-~ Prévenir £'il ¥ a un change-
ment,

- Demontrer sa satisfaction
quant aux services regus,

— Faire preuve d'objectivité et

de diplomatie en cas de
probleme,

i
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Tache 9 :

2.

=B

24

Operations

Thematiser les s&jours

—

Cholsir un theme,

Adapter le theme aux parti-
culartes du groupe,

Crganiser des acfivités en
relation avec le theme.,

Geérer les ressources
humaines et matertelles

necesssires a la tenue des
activités.

Divertir les groupes

— Développer ses talents natu-

rels,

— Explonter ses falents en vue

de creer, ehfre autres, une
bonne ambiance.

Animer des groupes

Conditions d'exécution

— Cetravall est effectué dans un con-

texte sans cesse renouvelé en rai-

son des saisons, des divers
secteurs d'activités ou des types

de clientele, || est accompi tantdt
a linterieur d'un établissement,
tantit a l'exterieur ou @ bord de
vehicules de transport, La per-
sonne travaille parfois seule, par-

fols en equipe, avec ou Sans
supervision directe,

LIne grande vanété de matériel est
susceptible d'étre utilisée par la
technicienne ou le technicien en
fonction du théme choisi. La con-
sUltation des iois et des réglements
pertinents, ains) que des politiques
et de la procédure de l'entreprise
est necessaire a l'accomplisse-
ment de cette tache. Mais cette
derniers fart surtouf appel & la poly-
valence et 4 I'esprit d'initiative.

Enfin, ce travail peut engendrer du
stress en raison des facteurs sui-
vants @ la qualité du service, les
conditions climatiques, les risques

d'accidents et les plaintes de Ia
clientele.

Critéres de performance

— Trais entéres de performance ont

ete Juges parbiculierement impor-
tants, soft Ia qualite de la commu-
nication orale, la créativité et |a
capacie a travailler seule ou seul.

D'autres criteres ont néanmoins
ete cites : le sens de la planification,
le souci du détail et de la précision,
le soucl d'offrir des services de
qualite, le respect de 'éthique pro-
fessionnelle, une bonne forme
physique, [a capacité a résoudre
des problermes ou a bien réagir aux
situations imprévues et la pru-
dence dans les paroles et les
gesies poses.




3 Information complémentaire

3.1 Complexité relative des tiches

|

L& tableau suivant indique le degré de complexité des tiches de la technicienne ou du technicien en tounsme,
tel que percu par les membres du comité d'expertes et d'experts.

Taches

Degré de complexité (1)

[1. Farticiper au développement des produits et des services

.2' FParticiper au marketing des produits et des services

3. Creer des forfails

||4. Vendre des produits et des services

', Assurer un soutien administratif

6. Dispenser des services d'accueijl

7. Guiderdes groupes

8. Coordonner des activités sur le terrain

9. Animerdes groupes

(1) A-Tres complexe
B - Complexe

C -Moyennement complexe
[} - Feu complexe
E - FPas complexe
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3.2 Synthese du processus de

travail

Les participantes et les participants a I'atelier d'ana-

lyse de situation de travail percoivent le processus de
travail des techniciennes et de techniciens en tou-
risme comme un cycle et ont convenu de le résumer

de [a fagon suivanie :

1.

2.

26

Prendre connaissance de la commande.

Planifier, recommander et organiser le travail a
effectuer.

Effectuer le travail de type administratif ou rela-
tionnel.

Vérifier les résultats, tant sur le plan qualitatif gue
guanttatif.

Assurer le sun des dossiers,

Participer au développement de produit ou de
service,




4 Connaissances et habiletés

Les personnes consuliées dans le cadre de cefte

analyse de situation de travail jugent que les habiletés
suivantes sont essentielles a I'exercice de la fonction

de travail technicienne ou technicien en tourisme.

Mathématique

Anthmeétique; calcul mental; données statistiques :
echantillonnage, collecte et analyse; systémes de

mesures impérial et intemational (incluant la conver-
sion de 'un a {'autre).

Comptabilité et fiscalité

Terminologie et notions de base en comptabilité: lec-
ture des états financiers: calcul du seuil de rentabilité
d'une entreprise; budgétisation relative & un projet;
taxation et fiscaliteé particuliéres aux entreprises tou-
nstiques; devises étrangéres.

Informatique

Lagiciels : traitement de texte, chiffrier electronique,
edition; réseau Internet; logiciels spécialisés : gestion

des dossiers, systémes de réservation (connaitre
plutot qu'utiliser des logiciels).

Géographie

(zeographie physique, humaine et économique; con-
naissance de visu (5i possible) et caractérisation des

attraits tounstiques du monde; interprétation des
cartes routieres: fuseaux horaires.

Histoire

Histoire locale, regionale, nationale et internationale,
I'accent étant mis sur histoire et le patrimaine natio-
naux.

| b

Sciences naturelles

Flore et faune québécoises; politigues environnemen-
tales.

Sociologie

Us et coutumes, valeurs et habitudes de vie des prin-
cipales ethnies; bienséance; protocole.

Psychologie

Frincipes de la cornmunication; travail en équipe; ani-
mation de groupe; resolution de conflits: psychologie
du consornmateur; regles d'éthique au regard de Ia
Clientele, de la concuirence et des foumisseurs: atti-

tudes souhaitables pour une technicienne ou un tech-
nicien en tounisme incivant la confidentialité.

Langues

Bilinguisme : francais et anglais, tant oral qu'écrit:
techniques de rédaction de documents administratifs
etde prise de parole en public; I'apprentissage d'une
troisieme langue est un atout, mais son choix est
discretionnaire.

Techniques des communications

Initiation au graphisme, a la mise en page et aux
techniques de reproduction; langage-média; organi-
sation d'un point de presse; rédaction d'un commu-

nique; echanges avec les journalistes; relations
publiques.

Marketing
Variables du marketing mix: produit, distribution, prix,

promotion; fonction marketing dans une entreprise;
application de techniques de ventes et de promotion.
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Méthodologie

Recherche documentaire; gestion du temps; tech-
niques d'enquéete et de classement.

secolrisme

Techniques de pramiers soins; RCR (réanimation
cardio-respiratoire).

Terminologie
Sigles ou acronymes des principaux partenaires tels

que les grossisies et les organismes gouvememen-
faux,

Droit

Lois et reglements quitouchent les entreprises touris-
tiques.

Cuisine et sommellerie

Familiarisation avec les dénominations culinaires et
les categones de vins.
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S5 Suggestions pour la formation

Les membres du comité d'expertes et d'experts ont
formule les suggestions suivantes au regard du pro-

gramme de formation lui-méme :

— Les activités d'apprentissage devraient essen-
tiellement prendre la forme de visites, d'excursions

el d'exercices pratiques dans un contexte réel de
travail ( a pied ou en autobus, au téléphone, 4 un

comptoir d'accuelil, etc.).

l.es partenaires de l'industrie pourraient également
collaborer a la redaction d'une série de cas inspirés

de faits réels: les aléves seraient alors invités A
resoudre ces cas dans e cadre de |leurs cours.

serait egalement possible de prévoir des con-

ferences données par des praticiennes et des
praticiens.

-. Le stage de fin d’études devrait avoir une durée
minimale de deux mois; ildevrait exiger une grande
participation de la part de l'eléve, et non se limiter

a une période d'observation, Dans cette perspec-
tive, de nouveaux modes d'organisation scolaire

devraient étre envisagés tels l'idee d’accepter, «sur
les bancs d'ecoles, 'employée ou I'employé ayant

cédé temporairement son poste & une ou un
stagiaire, et ce au sein d’'une entreprise donnée.

— L'alternance travail-étude devrait étre encouragée
afin de mieux exposer les éléves aux conditions
reelies de travail dans l'industrie. Ceci pourrait

prendre la forme d'un ou de plusieurs emplois
estivaux dans le domaine du tourisme. Certaines

personnes ont mMeme precise qu'une ou un étéve
pourrait agir a titre de guide, deés la fin de sa pre-
miere annee d'etudes.

— Lorganisme KEROUL avait &t invité & participer &
cette phase des travaux du comité. Monsieur

André Leclerc ad'ahord expliqué [a raison d’étre de
cet organmisme so0it de «rendre accessibles et

accuellantes les infrastructures touristiques, afin

que les personnes a capacité physique restreinte
puissent voyager a leur gquise». Prés de 15 p. 100

des Quebecoises et des Québécois seraient
atteints d'une incapacité permanente ou tempo-
raire, et ce pourcentage pourrait augmenter en
raison du vieillissement de la population.

Depuis 1979, I'organisme KEROUL met donc en oeu-

vre des programmes d'information, de promotion, de
recherche et de formation en vue d'atieindre son but.

I est déja présent dans les cégeps et les écoles offrant
des programmes de formation dans les domaines du

tourisme, de I'hdtellerie ou de |a restauration, et ce par
le biais d'ateliers et de conférences. Il est maintenant

suggéré d'augmenter les effets de ces interventions
en intégrant, dans chacun des programmes minis-

teriels en cause, des objectifs de formation en ce sens.
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