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Le programme Réceptionniste bilingue en hétellerie
s’inscrit dans les orientations retenues par le gou-
vernement du Québec, en 1986, concernant la for-
mation professionnelle au secondaire. Il a été
congu suivant un nouveau cadre d’élaboration des
programmes qui exige, notamment, la participa-
tion des milieux du travail et de I’éducation.

Le programme est défini par compétences, formu-
1é par objectifs, découpé en modules et structuré
par blocs. Il est congu selon une approche globale
qui tient compte 2 la fois de facteurs tels les besoins
de formation, la situation de travail, les fins, les
buts ainsi que les stratégies et les movens pour
atteindre les objectifs.

Dans le programme, on énonce et structure les
compétences minimales que I’éléve, jeune ou
adulte, doit acquérir pour obtenir son diplome. Ce
programme doit servir de référence pour la plani-
fication de I'enseignement et de ’apprentissage
ainsi que pour la préparation du matériel didacti-
que et du matériel d’évaluation.

La durée du programme est de 645 heures; de ce
nombre, 300 heures sont consacrées a ’acquisition
de compétences liées directement a la maitrise des

taches du métier et 345 heures 2 I'acquisition de
compétences plus larges. Le programme est divisé
en 11 modules dont la durée varie de 30 heures a
90 heures (multiples de 15). Cette durée comprend
le temps requis pour I’évaluation des apprentis-
sages aux fins de la sanction des études et pour
I'enseignement correctif.

Le programme comprend deux parties. La pre-
miere, d’intérét général, présente une vue d’en-
semble du projet de formation; elle comprend cinq
chapitres. Le premier chapitre synthétise, sous
forme de tableau, des données essentielles. Le
deuxiéme définit les buts de la formation; le troi-
si¢me, les compétences visées; le quatri¢me, les
objectifs généraux. Enfin, le cinqui¢me chapitre
apporte des précisions au sujet des objectifs opéra-
tionnels. La seconde partie vise davantage les per-
sonnes touchées par I'application du programme.
On y décrit les objectifs opérationnels de chacun
des modules.

Dans ce contexte d’approche globale, trois docu-
ments accompagnent le programme: le Guide pé-
dagogique, le Guide d’évaluation et le Guide
d’organisation pédagogique et matérielle.



Buts de la formation

Enoncés des intentions éducatives retenues pour
le programme. 1 s’agit d’une adaptation des buts
généraux de la formation professionnelle pour une
formation donnée.

Compétence

Ensemble de comportements socio-affectifs ainsi
que d’habiletés cognitives ou d’habiletés psycho-
sensori-motrices permettant d’exercer convena-
blement un rdle, une fonction, une activité ou une
tache.

Objectifs généraux

Expression des intentions éducatives en catégories
de compétences a développer chez I'éleve. IIs ser-
vent d’orientation et de regroupement aux objec-
tifs opérationnels.

Objectifs opérationnels

Traduction des intentions éducatives en termes
pratiques pour I’enseignement, I'apprentissage et
I’évaluation.

Module (module d’un programme)

Unité constitutive ou composante d’un pro-
gramme d’études comprenant un objectif opéra-
tionnel de premier niveau et les objectifs
opérationnels de second niveau qui I’accompa-
gnent.

Unité (remplace «crédit»)

Etalon servant 2 exprimer la valeur de chacune des
composantes (modules) d’'un programme d’études
en attribuant a ces composantes un certain nombre
de points pouvant s’accumuler pour I'obtention
d’un dipléme; I'unité correspond 2 15 heures de
formation.
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Nombre de modules : 11 Réceptlonniste bilingue en hétellerie

Durée en heures : 645 Code du programme : 5087

Valeur en unités : 43

SESAME TITRE DU MODULE DUREE UNITES'

445312 1. Métier et formation 30 2
445364 2. Communication en hotellerie 60 4
445322 3. Procédures d’urgence 30 2
445333 4. Préparation d’un quart de travail 45 3
445373 5. Tenue de caisse 45 3
445386 6. Communication anglaise 90 6
445343 7. Présentation des attraits touristiques d’une région 45 3
445396 8. Utilisation d’un systéme informatisé 90 6
445356 9. Réception de la clientele 90 6
445402 10. Moyens de recherche d’emploi 30 2
445416 ~ 11. Intégration au milieu de travail 90 6

TABLEAU 1

Quinze heures valent une unité.
Ce programme conduit au dipldme d’études professionnelles de Réceptionniste bilingue en hétellerie.



Les buts de la formation de Réceptionniste bilingue
en hotellerie sont définis a partir des buts généraux
de la formation professionnelle et en tenant
compte, en particulier, de la situation de travail.
Ces buts sont :

Rendre la personne efficace dans I'exercice
d’une profession

* lui permettre de réaliser correctement et avec
une performance acceptable, au seuil d’entrée
sur le marché du travail, les tiches et les activités
inhérentes 2 la réception hételire;

* lui permettre d’évoluer convenablement dans
I'exercice de son travail en favorisant :

— T'utilisation premiére de la langue frangaise;

- lacquisition des habiletés langagitres néces-
saires : faire usage de I’anglais a titre de langue
seconde;

- lacquisition des habiletés intellectuelles qui
rendent possibles des choix judicieux au mo-
ment de I'exécution des taches;

- le développement du souci de communiquer
efficacement avec ses supérieurs et ses supé-
rieures, ses collegues, ses clients et ses
clientes;

- le développement d’habiletés nécessaires a
I’établissement d’une relation de service 2 la
clientele;

- le développement d’attitudes li€es a I'éthique
professionnelle et au sens des responsabilités.

Assurer I'intégration a la vie professionnelle

* lui permettre de connaitre le marché du travail
en général et le contexte particulier de I'h6telle-
rie.

Favoriser I’évolution et I’'approfondissement
des savoirs professionnels

* lui permettre de développer I'autonomie, le sens
des responsabilités et I'initiative;

» lui permettre de développer une préoccupation
de satisfaction au regard du service 2 la clientele;

« lui permettre d’acquérir des méthodes de travail
et le sens de la discipline.

Assurer la mobilité professionnelle

» lui permettre de développer des attitudes posi-
tives a I'égard des changements professionnels
et technologiques;

* lui permettre d’accroitre sa capacité d’appren-
dre, de s’informer et de se documenter;

* lui permettre de se préparer 2 la recherche dy-
namique d’un emploi;

* lui permettre d’'intervenir dans un contexte na-
tional et international.



s compETENCES Vistes

Les compétences visées, pour le programme
Réceptionniste bilingue en hétellerie, sont présen-
tées dans le tableau II qui suit. On y met en évi-
dence les compétences générales, les compétences
particuli¢res (ou propres au métier) ainsi que les
grandes étapes du processus de travail.

Les compétences générales portent sur des activi-
tés communes 3 plusieurs tiches ou a plusieurs
situations. Elles portent, entre autres, sur la com-
préhension de principes technologiques ou scien-
tifiques liés au métier. Les compétences
particuli¢res portent sur des taches et des activités
directement utiles 3 I'exercice du métier. Quant au
processus de travail, il met en évidence les étapes
les plus importantes de la réalisation des tiches et
des activités du métier.

Le tableau II est A double entrée; il s’agit d’une
matrice qui permet de voir les liens qui existent
entre des éléments placés a I'horizontale et des
éléments placés 2 la verticale. Le symbole ( A )
montre qu’il existe une relation entre une compé-
tence particuli¢re et une étape du processus de

1

travail. Le symbole ((Q ) indique qu'il y a un
rapport entre une compétence générale et une
compétence particuli¢re. Des symboles noircis in-
diquent, en plus, que I'on tient compte de ces liens
dans la formulation d’objectifs visant le développe-
ment de compétences particulieres (ou propres au
métier).

La logique suivie au moment de la construction de
la matrice des objets de formation influe sur la
séquence d’enseignement des modules. De fagon
générale, on prend en considération une certaine
progression en termes de complexité des appren-
tissages et de développement de I'autonomie de
I’éleve. De ce fait, I'axe vertical présente les com-
pétences particuliéres dans un ordre relativement
fixe pour I'enseignement et sert de point de départ
pour agencement de I'ensemble des modules.
Certains deviennent ainsi préalables a d’autres ou
doivent étre vus en paralléle. L'organisation des
blocs du programme tient compte de ces exigences.



II nesfqer

COMPETENCES GENERALES
PROCESSUS (activités connexes dans le domaine de la technologie, TOTAUX
g (grandes étapes) des disciplines, du développement personnel, etc.)
’ 3 B E Z
MATRICE DES OBJETS é 2 Q 21313 o
[ v
DE FORMATION Z & EAPNE g3 ol &
- B é HIEREE R 2 E E S
é 3 3 3 o sl S|z Rla]|s)® Rl ©
RECEPTIONNISTE BILINGUE i 3 5 2 EREEHE EE: = S
(@) - Q > & G
EN HOTELLERIE Bog sl 2| 3 8l slzd @528 Al =
g o Bl 9 s] 2({°44(337|;4 g a
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COMPETENCES PARTICULIERES E 8 8| 8 E| E9ET g g g 1 % & S| B
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(tAches ou activités dans le cadre du of A | o bW Rl O3 < SPAaY DRSO Z| A
métier et de la vie professionnelle)
3| NUMEROS “1"1°|°1*|"
[~
OBJECTIFS OPERATIONNELS DE T S c |Cc]Cc|C |C 6
| PREMIER NIVEAU »
DUREE h 60 |30 |9 |45 |9 |30 345
1 Se situer au regard du métier ct de la démarche S 30 A AlalalalO|lO|lO]|O
de formation
4 | Préparer un quart de travail Cl| 4 AlalAala A ®|olo|loO]|lO
5 | Tenir la caisse C 45 Alalalalala ® |olololo
NOMBRE D’OBJECTIFS 5 11
DUREE DE LA FORMATION 300 645
T : Type d’objectif A Existence d’un lien fonctionnel } Entre les compétences particulier'm
.Comportement (C) A Application d'un lien fonctionnel et le processus
Situation (S) Bxistence d'un lien fonctionnel } Entre les compétences générales

h: Heures @ Application d’un lien fonctionnel et les compétences particulidres



Les objectifs généraux du programme Réception-
niste bilingue en hétellerie sont présentés ci-apres.
Ils sont accompagnés des énoncés de compétences
liés a chacun des objectifs opérationnels de pre-
mier niveau qu'’ils regroupent.

Développer chez I'éléve les compétences
nécessaires a une intégration harmonleuse
au milieu scolaire et au milieu du travail

» se situer au regard du métier et de la démarche
de formation;

« utiliser des moyens de recherche d’emploi;

« s’intégrer au milieu du travail.

Développer chez I'éléve les compétences
nécessaires pour communiquer en milieu de
travail

= communiquer dans un contexte hdtelier.
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Développer chez I'éléve les compétences
nécessaires pour I'application des régles,
des notions et des méthodes essentielles & la
pratique du métier

= préparer un quart de travail;

= utiliser un syst¢me informatisé d’un hotel;

» appliquer des notions liées aux procédures d’ur-
gence;

« utiliser la langue anglaise en milieu de travail.

Développer chez I'éléve les compétences
nécessaires pour exécuter les taches de ré-
ceptionniste d’hétel en respectant les régles
de courtoisie, de politesse et de savoir-vivre
envers la clientéle

= tenir la caisse;
* recevoir la clientéle;
» présenter des attraits touristiques d’une région.



ET DESECOND NIVEAU,

5.1 DEFINITION DES OBJECTIFS OPERATIONNELS

Un objectif opérationnel de premier niveau est
défini pour chacune des compétences visées
conformément 2 leur présentation au chapitre 3;
celles-ci sont structurées et articulées en un projet
intégré de formation permettant de préparer I'é-
1éve i la pratique d’un métier. Cette organisation
systémique des compétences produit des résultats
qui dépassent ceux de la formation par éléments
isolés. Une telle fagon de procéder assure, en par-
ticulier, la progression harmonieuse d’un objectif a
un autre, '’économie dans les apprentissages (en
évitant les répétitions inutiles), I'intégration et le
renforcement d’apprentissages, etc.

Les objectifs opérationnels de premier niveau
constituent les cibles principales et obligatoires de
I'enseignement et de I'apprentissage. IIs sont pris
en considération pour I’évaluation aux fins de la
sanction des études. IIs sont définis en fonction
d’un comportement ou d’une situation et présen-
tent, selon le cas, les caractéristiques suivantes :

« Un objectif défini en fonction d’'un comporte-
ment est un objectif relativement fermé qui dé-
crit des actions et des résultats attendus de
I'éléve au terme d’une étape de sa formation.
L’évaluation porte sur les résultats attendus.

= Un objectif défini en fonction d’une situation
est un objectif relativement ouvert qui décrit les
phases d’une situation éducative dans laquelle
on place I'éleve. Les produits et les résultats
varient d’un éléve 2 un autre. L'évaluation porte
sur la participation de 1’éléve aux activités pro-
posées selon le plan de mise en situation.
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Les objectifs opérationnels de second niveau
servent de repéres quant aux apprentissages préa-
lables a ceux qui sont directement requis pour I’at-
teinte d’un objectif de premier niveau. Ils sont
groupés en fonction des précisions (voir 5.2 A) ou
des phases (voir 5.2 B) de I'objectif opérationnel
de premier niveau.

REMARQUES

Les objectifs opérationnels de premier et de second

niveau supposent la distinction nette de deux paliers

d’apprentissages :

* aupremier palier, les apprentissages qui concernent.
les savoirs préalables;

* au second palier, les apprentissages qui concernent
la compétence.

Les objectifs opérationnels de second niveau indiquent

les savoir préalables. IIs servent 2 préparer les éleves 3

entreprendre correctement les apprentissages directe-

ment nécessaires 2 'acquisition d’'une compétence. On
devrait toujours les adapter aux besoins particuliers des
é12ves ou des groupes en formation.

Les objectifs opérationnels de premier niveau guident

les apprentissages que les éleves doivent faire pour

acquérir une compétence :

* Les précisions ou les phases de 'objectif déterminent
ou orientent des apprentissages particuliers 2 réali-
ser, ce qui permet le développement d’une compé-
tence de fagon progressive par éléments ou par
étapes.

* L’ensemble de 'objectif (les six composantes et par-
ticuli¢rement 1a derniere phase de ’objectif de situa-
tion, voir 5.2) détermine ou oriente des
apprentissages globaux, d’intégration et de synthese;
cela permet de parfaire le développement d’une
compétence.



Pour atteindre les objectifs, des activités d’apprentis-
sage pourraient étre préparées de la fagon suivante :

= des activités particulieres pour les objectifs de se-
cond niveau;

* des activités particuli¢res pour des précisions ou des
phases des objectifs de premier niveau;

* des activités globales pour les objectifs de premier
niveau.

5.2 GUIDE DE LECTURE DES OBJECTIFS OPERATIONNELS
DE PREMIER NIVEAU

A. Lecture d’'un ob]ectif défini en fonction d’'un comportement

Un objectif défini en fonction d’un comportement

comprend six composantes. Les trois premitres

composantes donnent une vue d’ensemble de ’'ob-
jectif :

* Le comportement attendu présente une compé-
tence, comme le comportement global attendu
a la fin des apprentissages dans le cadre d’'un
module.

* Les conditions d’évaluation définissent ce qui
est nécessaire ou permis a I'’éléve au moment de
vérifier si elle ou s'il a atteint I'objectif; on peut
ainsi appliquer les mémes conditions d’évalua-
tion partout.

* Les critéres généraux de performance définis-
sent des exigences qui permettent de voir globa-
lement si les résultats obtenus sont satisfaisants.
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Les trois derniéres composantes permettent
d’avoir une vue précise et une compréhension uni-
voque de I'objectif :

* Les précisions sur le comportement attendu
décrivent les éléments essentiels de la compé-
tence sous la forme de comportements particu-
liers.

* Les criteres particuliers de performance défi-
nissent des exigences a respecter et accompa-
gnent habituellement chacune des précisions. Ils
permettent de porter un jugement plus éclairé
sur I'atteinte de I'objectif.

* Le champ d’application de la compétence pré-
cise les limites de I'objectif, le cas échéant. 1l
indique si I'objectif s’applique a une ou 2 plu-
sieurs taches, a une ou 2 plusieurs professions, a
un ou a plusieurs domaines, etc.



B. Lecture d'un objectif défini en fonction d’une situation

* Les conditions d’encadrement définissent des
balises a respecter et des moyens 3 mettre en
place, de fagon a rendre possibles les apprentis-

Un objectif défini en fonction d'une situation com-
prend six composantes :
= L’intention poursuivie présente une compé-

tence, comme une intention 3 poursuivre tout au
long des apprentissages dans le cadre d’un mo-
dule.

Les précisions mettent en évidence I'essentiel

de la compétence et permettent une meilleure

compréhension de I'intention poursuivie.

Le plan de mise en situation décrit, dans ses

grandes lignes, la situation éducative dans la-

quelle on place I’éléve pour lui permettre d’ac-

quérir la compétence visée. Il comporte

habituellement trois phases d’apprentissage

telles :

- une phase d’information;

- une phase de réalisation, d’approfondisse-
ment ou d’engagement;

- une phase de synthése, d’intégration et
d’auto-évaluation.
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sages et 3 avoir les mémes conditions partout.
Elles peuvent comprendre des principes d’ac-
tion ou des modalités particuliéres.

Les criteres de participation décrivent les exi-
gences de participation que I'éleve doit respec-
ter pendant ’apprentissage. Ils portent sur la
facon d’agir et non sur des résultats a obtenir
en fonction de la compétence visée. Des cri-
teéres de participation sont généralement pré-
sentés pour chacune des phases du plan de
mise en situation.

Le champ d’application de la compétence pré-
cise les limites de l'objectif, le cas échéant. 11
indique si I'objectif s’applique & une ou a plu-
sieurs tiches, A une ou 2 plusieurs professions, a
un ou 2 plusieurs domaines, etc.



Deuxieme partie



Code: 445312 Durée: 30h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir la compétence pour
se situer au regard du métier et de la démarche de formation

en tenant compte des précisions et en participant aux activités proposées selon le plan de mise
en situation, les conditions et les criteres qui suivent.

Précisions
* Connaitre la réalité du métier.
= Comprcadre le projet de formation.
= Confirmer son orientation professionnelle.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: ' Information sur le métier

= S’informer sur le marché du travail dans le domaine de I'hOtellerie : milieux de travail
(catégorisation et classification), perspectives d’emploi, rémunération, possibilités d’avan-
cement et de mutation, sélection des candidates et des candidats, etc., au cours de visites,
d’entrevues, d’examens de documents, etc.

» S’informer sur la nature et sur les exigences de I'emploi (tdches, conditions de travail,
criteres d’évaluation, droits et responsabilités des travailleuses et des travailleurs, éthique
professionnelle), au cours de visites, d’entrevues, d’examens de documents, etc.

= Voir la possibilité de créer son entreprise ou de travailler 4 son compte.

PHASE 2: Information sur le projet de formation et engagement dans la démarche
» S’informer sur le projet de formation : programme d’études, démarche de formation, modes
d’évaluation, sanction des études.

* Discuter de la pertinence du programme de formation par rapport 2 la situation de travail
de réceptionniste bilingue en hotellerie.

= Faire part de ses premires réactions envers le métier et la formation.

(2 suivre)

Réceptionniste bilingue en hotellerie 21 Module 1



OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

PHASE 3: Réalisation

= Présenter des données recueillies, au cours d'une rencontre de groupe, et discuter de sa
perception du métier : avantages, inconvénients, exigences.

= Discuter des habiletés, aptitudes et connaissances nécessaires pour pratiquer le métier.

PHASE 4: Evaluation et confirmation de son orlentation

* Produire un rapport dans lequel on doit :
— préciser ses godts, ses aptitudes et ses champs d’intérét;
~ évaluer son orientation professionnelle en comparant les aspects et les exigences du métier
avec ses golts, ses aptitudes et ses champs d'intérét;
— donner les raisons qui motivent son choix de poursuivre ou non la démarche de formation.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

= Créer un climat d’épanouissement personnel et d’intégration professionnelie.

= Privilégierles échanges d’opinion« entre éleves et favoriser ’expression de toutes et de tous.

= Motiver les €leves A entreprendre les activités proposées.

* Permettre aux él¢ves d’avoir une vue juste du métier.

= Fournir aux é1eves les moyens d’évaluer leur orientation professionnelle avec honnéteté et
objectivité.

= Organiser des visites d’entreprises représentatives des principaux milieux de travail dans
les hotels.

« Assurer la disponibilité de la documentation pertinente : information sur le métier, pro-
grammes de formation, guides, etc.

= Organiser une rencontre avec des spécialistes du métier.

CRITERES DE PARTICIPATION
PHASE 1: = Recueille des données sur la majorité des sujets 3 traiter.

PHASE 2:

Fait un examen sérieux des documents '(léposés~

= Ecoute attentivement les explications.

= Exprime convenablement sa perception du programme de formation au cours d’une rencontre
de groupe.

= Exprime clairement ses réactions.

PHASE 3:

Donne sonvopinion sur quelques exigences auxquelles il faut satisfaire pour pratiquer le
métier.

= Exprime convenablement sa perception du métier au cours d’une rencontre de groupe en
faisant le lien avec les données recueillies.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

PHASE 4: = Produit un rapport contenant :
- une présentation sommaire de ses godts, de ses champs d’intérét et de ses aptitudes;
- des explications sur son orientation en faisant, de fagon explicite, les liens demandés.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, TELS QUE:

Avant d’entreprendre les activités de chacune des phases
1. Etre réceptive ou réceptif aux renseignements relatifs au métier et a la formation.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 1 : Information sur le métler

2. Repérer des renseignements.
3. Déterminer une fagon de noter et de présenter des données.

4. Donner le sens de «qualification professionnelle requise au seuil d’entrée sur le marché du
travail».

5. Expliquer les principales régles permettant de discuter correctement en groupe.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 2 : Information sur le projet de formation et
engagement dans la démarche

6. Distinguer les habiletés des aptitudes et des connaissances requises pour exercer un métier.
7. Décrire 1a nature, la fonction et le contenu d’un programme d’études.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 3 : Réallsation
8. Avoir le souci de partager sa perception du métier avec les autres personnes du groupe.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 4 : Evaluation et confirmation de son
orlentation :
9. Distinguer les godts des aptitudes et des champs d’intérét.

10. Décrire les principaux éléments d’un rapport confirmant un choix d’orientation profession-
nelle.
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OMMUNICATION EN HOTELLERIE

Code: 445364 Durée: 60 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU -
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir la compétence pour
communiquer dans un contexte hdtelier

en tenant compte des précisions et en participant aux activités proposées selon le plan de mise
en situation, les conditions et les critéres qui suivent.

Précisions
» S’informer sur les éléments du processus de communication dans un travail en équipe.

» Connaitre les principes de base de la communication avec les différentes interlocutrices et
les différents interlocuteurs.

= Appliquer des régles et des techniques de communication avec des clientes et des clients,
des collegues, des employées et des employés, des employeuses et des employeurs.

= Etre consciente ou conscient de ses forces et faiblesses en tant que communicatrice ou
communicateur dans un tel contexte.

= Développer des qualités de communication correspondant  I’éthique professionnelle.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: Sensibllisation a la communication en hétellerle

* Prendre connaissance des moyens de communication utilisés par les réceptionnistes.

* S’informer sur les attentes habituelles des clientes et des clients en matiere de communica-
tion.

* S’informer sur I'impact de la communication ainsi que ’opinion que se font les clientes et
clients de I'entreprise.

» S’informer sur les attentes particulieres des employeuses et des employeurs par rapport 2
la fagon de communiquer du personnel.

PHASE 2: Sensibllisation aux éléments de base de la communication interpersonnelle

* S’informer sur le processus de communication interpersonnelle.

* S’informer sur les responsabilités de I’émettrice ou de I'émetteur et de la réceptrice ou du
récepteur dans une communication.

= Constater la différence entre le caractére rationnel et le caractere affectif d’'un message.
= S’informer sur le rOle du langage verbal et du langage non verbal dans une communication.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

= Prendre connaissance des principales manifestations du comportement d’un individu en
situation de communication.

= Prendre connaissance des différents niveaux de langage.

PHASE 3: Applicationde régles, de techniques et de moyens de communication dans un contexte
d’hoétellerie

= Ultiliser la terminologie frangaise propre au métier.

» Constater la différence entre communication affirmative et communication non affirm-
ative.

» Expérimenter I'utilisation de régles li€es a I’établissement du contact avec une cliente ou
un client, A I’établissement de ses besoins, A 1a conclusion et A la communication.

= Expérimenter I'utilisation de régles de communication en rapport avec différents compor-
tements -- passifs, agressifs et manipulateurs -- ou situations (ex. : cliente arrogante ou
client arrogant, cliente ou client qui parle peu, cliente ou client allophone; dire NON 4 une
cliente ou 2 un client, etc.).

* Expérimenter l'utilisation de régles pour le travail en équipe.

» Eviter d’accumuler des frustrations.

PHASE 4: Evaluation de sa fagon de communiquer dans un contexte de travall en hétellerle

» Faire le bilan des habiletés acquises a I'intérieur du module.

» Faire le bilan de ses points forts et de ses points faibles en rapport avec sa fagon de
communiquer et de son travail en équipe.

» Vérifier ses réactions personnelles envers des situations de communication.

= Présenter les résultats de son évaluation en indiquant ce qu’on entend faire pour s’amélio-
rer.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

= Créer un climat de confiance et d’ouverture.

» Elaborer des mises en situation représentatives du milieu de travail.

» Utiliser de fagon importante les techniques du jeu de rdle et de la simulation.

» Faire fréquemment des démonstrations devant I'ensemble du groupe et, par la suite, faire
travailler les é1eves en sous-groupes de trois de fagon que chacune ou chacun puisse 2 tour
de rdle expérimenter les positions de 1a cliente ou du client, de 'employée ou de ’employé,
de I'observatrice ou de I'observateur.

» Inciter les éleves 2 s’interroger sur leur fagon de communiquer.

= Faciliter les échanges d’opinions en grand groupe par I'utilisation de techniques d’anima-
tion.

» Encourager les éleves A expérimenter de nouveaux comportements.

» Guider la démarche d’évaluation des éleves en ce qui a trait A leur fagon de communiquer
et de travailler en équipe.

(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE SITUATION (suite)

PHASE 1 :
PHASE 2:
PHASE 3 :

PHASE 4 :

CRITERES DE PARTICIPATION

Manifeste de I'intérét pour les sujets traités au cours des diverses activités.
Participe activement et sérieusement aux diverses activités.

Accepte d’expérimenter les techniques, les régles et les moyens qui lui sont proposés.
Accepte de s’interroger sur sa fagon de communiquer.
Accepte d’expérimenter le travail en équipe.

S’efforce de contribuer positivement aux mises en situation.

Participe 2 toutes les activités.

Fait un bilan sérieux des habiletés acquises a I'intérieur du module ainsi que de ses points forts
et de ses points faibles ayant trait 2 sa fagon de communiquer.

Accepte de partager le résultat de son bilan.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, TELS QUE :

- Avant d’entreprendre des actlvités de la phase 1 : Sensiblilisation & la communication en
hétellerle

1. Se sensibiliser A la compétence visée ainsi qu'a la démarche d’apprentissage proposée.
2. Etre réceptive ou réceptif aux sujets abordés dans le module.
3. Avoir le souci de participer, de partager ses perceptions avec les autres personnes du groupe.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 2 : Sensibllisation aux éléments de base de
la communication Interpersonnelle

4. Décrire les caractéristiques d’une rétroaction efficace.
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Code: 445322 Durée: 30h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'é1eve doit
appliquer des notions liées aux procédures d’'urgence
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

A partir d’une étude de cas.
A raide de questionnaires.
A Paide d’un plan d’étages de I'hotel.

En présence d’une personne spécialisée dans les premiers soins pour ce qui a trait
I'application de techniques de premiers soins.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Reconnaissance du role de la ou du réceptionniste en cas d’urgence selon les politiques et
réglements de I’établissement.

= Respect des consignes.
= Classement exact des étapes par ordre de priorité.
» Choix approprié des méthodes et du moment d’intervention.

PRECISIONS SUR LE ~ CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Expliquer les causes des différents accidents - Explication exacte des causes des différents acci-
et sinistres qui peuvent survenir sur les lieux dents et sinistres.
de travail. - Reconnaissance des causes :
* communes;
* inwusitées.
B. Déterminer les différents comportements — Justesse des associations.
adopter dans des situations d’urgence. - Reconnaissance des responsabilités des per-

sonnes qui interviennent.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

C. Appliquer les procédures 2 suivre en cas
d’urgence.

D. Expliquer les réglements et les politiques ap-
pliqués en milieu hOtelier relatifs aux procé-
dures d’urgence.

E. Appliquer les techniques de premiers soins.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

— Application approprié des étapes de l'interven-
tion encas:
» d’incendie;
s devol;

= de sécurité;

s de mortalité;

= d’appel 2 1a bombe.

- Explication exacte des réglements et des politi-
ques tels que :
s loi du service de I'hdtellerie;
* code civil;
* code criminel;
= charte des droits et libertés de la personne.

— Choix de la technique en fonction de I'état et de
I'4ge de la personne.

- Respect de la technique choisie.

- Justification appropriée de chacun des gestes.

Module 3
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, TELS QUE :

Avant H'apprendra a expliquer les causes des différents accidents et sinistres qul peuvent
gurvenir sur les lleux de travall (A) :

1. Décrire les tches de chaque responsable.

2. Enumérer les organismes offrant de la formation en secourisme.
Avant d’apprendre & déterminer les différents comportements & adopter dans des situations
d’urgence (B) :

3. Décrire le rdle de 1a ou du réceptionniste en cas d’urgence.

Avant d’apprendre a appliquer les techniques de premlers soins (E) :

4. Définir le secourisme, ses buts et les principes juridiques qui s'y rattachent.
5. Décrire les principaux éléments d’une trousse de premiers soins.
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Code :

445333 Durée: 45h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, ’é1eve doit
préparer un quart de travail
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Organiser son travail - Vérification du journal de bord :

A P'aide d’études de cas et de mises en situation conformes A la réalité, comprenant des
dossiers clients de complexité différente : individuel, de groupe, hommes ou femmes
d’affaires.

Avec des formulaires utilisés pour la prise de messages et I'expédition du courrier.

Avec les appareils de télécommunication.

A I'aide du matériel approprié tel que journal de bord, factures, rapports, courrier, clés.
A partir d’un syst¢me manuel.

Sans manuel de référence.

Application correcte des politiques et réglements de ’établissement.
Respect des régles d’éthique professionnelle.

Respect du délai d’exécution.

Manifestation du souci du détail.

Détermination exacte des priorités.

s collecte complete de I'information;
= détermination précise des activités A réaliser :
prioritaires, A coordonner;
= détermination exacte des problémes 2 régler.
- Collecte complete de I'information verbale.

(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE COMPORTEMENT
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

B. Préparer le registre journalier des clientes et Application efficace des procédures d’inscription.
des clients. - Vérification exacte des :
* défections (no show);
 arrivées tardives;
= départs;
« imprévus;
* réservations individuelles et de groupe.
- Détermination juste des unités de chambre dispo-
nibles.
- Enregistrement correct des frais de chambre sur
les états de compte des clientes et des clients.
— Préparation complete des clés de :
* rangement;
* vérification.

C. Acheminer des renseignements. - Acheminement de renseignements clairs et précis
' aux différents services :
* direction générale;
* direction du (des) restaurant(s);
= contrdle;
s maintenance;
* gouvernance;
s conciergerie.
- Ultilisation de moyens de communication appro-
priés tel quappareils de télécommunication et
formulaires de messages.

D. Effectuer des tiches administratives. - Application correcte de la procédure de réception
et d’acheminement du courrier.
- Classification ordonnée des documents.
- Préparation de listes précises d’assignation des
chambres.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

1’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’apprendre & organiser son travall (A) et & préparer le registre Journalier des clientes
et des cllents (B) :

1. Se familiariser avec les formulaires liés 3 I'emploi.
2. Prendre conscience de I'importance de 'organisation du temps.
3. Reconnaftre la structure d’organisation de I’entreprise.

Avant d’apprendre & acheminer des renselgnements (C) et a effectuer des tiches adminis-
tratives (D) :

4. Reconnaitre les fournisseurs de biens et de services de ’établissement.
5. Définir les roles de chaque personne dans une équipe de travail
6. Distinguer les concepts de collaboration et de compétition au regard du travail en équipe.
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Code: 445373

Durée: 45h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éleve doit
tenir la caisse
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= A partir de consignes et de mises en s:*uation représentant la réalité d’un petit établisse-
ment hételier.

« Alaide:

de notes (folios);

des pi&ces justificatives requises;
de factures;

d’un fonds de caisse (200 § fictif).
de bordereaux de dépot;
d’enveloppes de dépdt;

de récépissés de cartes de crédit.

= Sans documentation.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

Suivi d’'une méthode de travail appropriée.

Utilisation des pi&ces justificatives appropriées.

Absence d’erreurs d’enregistrement des données.

Acheminement dans les délais prévus des formulaires et des rapports aux différents services.
Manifestation d’un souci du détail : lisibilité des données enregistrées.

Caisse préte pour le prochain quart de travail.

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A. Ouvrir la caisse.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

—~ Respect des principes d’utilisation des docu-
ments.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A. Ouvrir la caisse (suite).

B. Calculer I'état de compte de la cliente ou du
client.

C. Percevoir le paiement de I'état de compte de

1a cliente ou du client.

D. Calculer des devises étrangeres.

E. Concilier la caisse.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

- Vérification appropriée du matériel et de I'équi-
pement.
- Vérification du fonds de caisse.

— Enregistrement avec exactitude des frais :
s de chambre;
s additionnels;
* de TV.Q. etde TPS. A
- Respect des procédures de traitement relatives 2
chaque mode de paiement :
* comptant;
* non comptant;
= crédit;
s avec dépot.
- Vérification complete de la facture :
= absence d’erreurs : nom, chiffre, etc.;
= présence de toutes les données;
* application de la formule de vérification
usuelle.

- Perception exacte du paiement :
* enargent;
= avec une carte de crédit;
s par ch2que.
- Respect des régles de courtoisie :
= discrétion;
* attitude sympathique dans une situation pro-
blématique.

- Exactitude des calculs.

~ Application correcte de 1a formule.
- Vérification juste du taux de change.
- Validation des pieces justificatives.

- Vérification exacte de la balance :

* application d’'une méthode de contréle appro-
priée des entrées et des sorties et des mesures
de sécurité.

- Vérification efficace des opérations :

s repérage des erreurs courantes de conversion
en devises étrangeres, de remise des montants
correspondants, de chiffres;

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
E. Concilier la caisse (suite). * correction des erreurs par I'application d’une
formule appropriée et la considération des re-
gles de 'établissement.
- Préparation appropriée d’un :

= rapport de caisse;
* bordereau de dépot.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L’OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE:

Avant d’apprendre & ouvrir la caisse (A) :

1. Décrire la politique de I’entreprise et les régles 2 1a base de la manipulation des fonds.

2. Associer le matériel et I'équipement nécessaires aux opérations de facturation et d’encaisse-
ment.

Avant d’apprendre & calculer I'état de compte de la cllente ou du client (B) :

3. Serappeler les quatre opérations de base.

4. Calculer des pourcentages.

5. Décrire les éléments fondamentaux de la comptabilité d’un compte client.
6. Déterminer les différents points de vente de I’établissement.
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ION ANGLAISE

Code: 445386 Durée: 90 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, '€leve doit
utiliser la langue anglaise en milieu de travail
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= A partir de mises en situation conformes 2 la réalité dv travail.
= A r'aide des formulaires utilisés pour la prise de message, de dépliants, etc.
= Avec un appareil de télécommunication.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Respect des régles de 1a grammaire anglaise.

= Précision du vocabulaire.

» Utilisation des expressions et formes de langage correctes.

» Pertinence des propos.

= Clarté de I’élocution en anglais. i
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Répondre A un appel téléphonique en an-
glais.

Interprétation juste du but de I’appel.
Hésitations limitées.

Utilisation des expressions usuelles.
Utilisation des formules de politesse.

B. Rédiger des messages en anglais. ~ Choix judicieux du vocabulaire.
- Orthographe correcte des mots et des expressions
retenus.
— Qualité du message :
= compréhensible;
= sobre.
- Inscription de tous les €léments du message.

(4 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE COMPORTEMENT (suite)
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
C. Offrir des services complémentaires en an- - Utilisation de la terminologie particuli¢re aux
glais. différents services hoteliers.

Interprétation juste de la demande.
Utilisation des expressions courantes.
Facilité de conversation.

D. Résoudre des difficultés en anglais :
» au téléphone;
«» de personne 2 personne.

Interprétation juste du probleme soulevé.
Choix de formules appropriées 2 la situation.
Création d’un climat de confiance.

Solutions appropriées.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

DELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE

PREMIER NIVEAU, TELS QUE:

Avant d’apprendre a répondre a un appel téléphonique en anglals (A) :

1. Utiliser le syst¢me de communication.

2. Décrire 1a méthode et les comportements appropriés a diverses communications téléphoni-
ques. :

3. Utiliser efficacement I’annuaire téléphonique et les centres de renseignements.

4. Décrire les régles protocolaires de toute communication téléphonique.

5. Enumérer les qualités du comportement dans les communications.

6. Déterminer les différentes maniéres d’entrer en contact avec la personne qui appelle.

Avant d’apprendre & rédiger des messages en anglais (B) :

7. Déterminer les points 2 noter dans la formule du message téléphonique.
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Code: 445343 Durée: 45h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I’é1eve doit
présenter des attraits touristiques d’une région
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

« ATlaidede brochures, de dépliants, = cartes routires, de listes des centres de loisirs et des
restaurants.

» A partir de mises en situation en frangais et en anglais.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Utilisation judicieuse des langues frangaise et anglaise.

= Choix judicieux de I'information présentée aux clientes et aux clients.
» Clarté de I’élocution et de I'écriture.

= Présentation complete et claire.

= Manifestation d’un esprit de courtoisie.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Interpréter des cartes routitres et des docu- — Interprétation exacte des directions et des
ments liés A I'industrie touristique. échelles.
— Calcul rapide des distances.
- Différenciation juste des types de routes possi-
bles.
(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

B. Situer les principaux attraits touristiques.

C. Renseigner la clientele sur les services et les
événements touristiques de la région.

D. Résumer les éléments marquants dans I’his-
toire de la province et de 1a région.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

- Localisation exacte sur une carte routiére des at-
traits :
= villes;
* montagnes;
] lm;
s circuits;
s autres.

- Utilisation de cartes appropriées.

- Choix de routes approprié (correspondant 2 la
demande). '

- Utilisation de reperes appropriés.

- Reconnaissance exacte des directions et des
échelles.

- Réponse approprié- 2 la demande. .

- Information donnée en fonction d’un choix judi-
cieux de services 3 promouvoir.

— Justesse des renseignements relatifs :
* aux activités sportives de la région;
* aux activités culturelles et sociales.

- Utilisation juste d’un calendrier des événements
locawx.

— Justesse de 1a localisation des sites, de 1a durée et
des codts des événements.

- Présentation orale dynamique, originale et inté-
ressante.
— Présentation concise et courte.

Module 7
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-£TRE JUGES PREA.
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’apprendre a situer les principaux attralts touristiques (B) :

1. Déterminer les sources d’information disponibles.
2. Développer un souci de mettre 2 jour ses connaissances d’attraits touristiques de la région.
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UN SYSTEME INFORMATISE

Code: 445396 Durée: 90 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I’é1eve doit
utiliser un systéme informatisé d’un hdtel
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

A partir de consiznes.

A partir de mises en situation.

A partir de pi2ces justificatives.

A raide d’un micro-ordinateur, d’un logiciel intégré d’hotellerie et d’imprimantes.
Sans manuel de référence.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Respect des procédés de I'établissement.
* Respect du temps alloué.
= Respect des consignes.
= Absence de fautes d’orthographe et de calcul.
= Utilisation correcte de I’équipement et du matériel informatiques.
= Utilisation appropriée des fonctions du logiciel.
» Respect des étapes d’exécution.
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Etablir une session de travail. ~ Respect du processus :
= de mise en marche du micro-ordinateur et des
périphériques;
d’appel du systeme d’exploitation en réseau;
d*appel du logiciel;

d’utilisation des différents menus du logiciel;
de la personnalisation de la session de travail;

(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A. Etablir une session de travail (suite).

B. Saisir et modifier des données :
« réservation;
« encaissement;
« facturation;
« Vérification.

C. Balancer une session de travail.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

= de sortie du logiciel;

* de mise hors tension du micro-ordinateur et
des périphériques;

* de la prise de copie de sécurité.

- Choix approprié des différents menus et des fonc-
tions 2 utliser (anglais et frangais).

- Information compléte et a jour.

- Exactitude des renseignements.

- Présence de toute I'information pertinente.

- Utilisation appropriée des codes particuliers 2
I’établissement (anglais et frangais).

- Considération des différentes tarifications.

- Vérificaton de la disponibilité.

- Modification exacte.

- Impression correcte de I'état de compte client et
du formulaire d’enregistrement a I'hétel.

- Vérification et enregistrement 2 temps.

- Fermeture de ]a réservation (manuelle et infor-
matisée).

~ Classement ordonné des fiches de réservation.

~ Production complete de tous les rapports de la
session de travail.

~ Inscription complete de toutes les données rela-
tives 2 la session.

-~ Regroupement et addition exacts de toutes les

pices justificatives.

Ajustement approprié des comptes erronés.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-£TRE JUGES PREA-
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’apprendre & établir une session de travall (A) :

1. Distinguer différentes composantes et divers périphériques d’un micro-ordinateur.

2. Distinguer les différentes composantes d’un systéme d’exploitation d’un micro-ordinateur et
d’un réseau local.

Reconnaftre I'effet d’un logiciel intégré d’hotellerie sur le fonctionnement d’un hétel
Définir les principaux termes et codes utilisés dans I'environnement informatisé d’un hétel.
Décrire les caractéristiques communes des différents types de logiciels d’hOtellerie.

Prendre conscience de I'importance des régles d’éthique dans I'utilisation d’un logiciel d’h6-
tellerie.

A

Avant d’apprendre a salsir et & modifier des données (B) :

7. Interpréter les notions de base en comptabilité.
8. Distinguer les différents formulaires et piéces justificatives.
9. Reconnaitre I'importance de 1a gestion documentaire.
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RECEPTION DE LA CLIENTELE

Code: 445356 ’ Durée: 90 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'é1eve doit
recevoir la clientdle
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= A partir de mises en situation en frangais et en anglais présentant des cas d’appels
téléphoniques et de rencontres personne 3 personne.
* ATaide du matériel et de ’équipement appropriés :
- un syst¢tme de communication téléphonique;
- un cardex;
- un micro-ordinateur.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des procédés de I'établissement.

= Utilisation judicieuse des langues frangaise et anglaise.

= Application des techniques de communication appropriées.
* Rapidité d’exécution.

= Respect des régles de courtoisie.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Distinguer les différentes clienteles hote- - Distinction des besoins particuliers de la clien-
lidres. tele.

- Distinction des aspects culturels particuliers.

(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

B. Effectuer des réservations et des annulations
de chambres.

C. Préparer les arrivées.

D. Saisir I'enregistrement de la cliente ou du
client.

E. Informer la cliente ou le client.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

Exactitude du mode de location de chambre par

la cliente ou le client :

= avec une réservation;

= sans réservation;

= avec un groupe.

Détermination exacte des types de chambres

disponibles :

* pour une ou deux personnes;

= suite;

= avec Cuisinette;

= chalet, etc.

Qualité de I’écoute :

s considération des besoins de la cliente ou du
client;

= respect des différences culturelles.

Sélection judicieuse de type de chambres 2 partir
des directives des clientes et des clients.

Respect du protocole d’accueil.

Utilisation appropriée du syst¢tme de communi-
cation.

Absence d’erreurs :

* considération des contraintes de I’hdtel.
Sélection du mode de paiement approprié.
Inscription complete et précise.

Utilisation correcte de ’équipement informati-
que ou de la caisse électronique. _
Respect de la codification de I’établissement.

Acheminement judicieux :

* des appels;

= du courrier;

» des visiteuses et des visiteurs.

Formulation claire et précise de I'information
sur:

* le plan de I’établissement;

= les services;

s Jes activités;

* autres.

Réponse adaptée 2 la nature du renseignement
demandé.

(& suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT Gsuite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

G. Préparer les départs.

H. Terminer le quart de travail.

E. Informer la cliente ou le client (suite).

F. Effectuer des tiches complémentaires.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

- Information donnée en fonction d’un choix judi-
cieux de produits et de services 3 promouvoir.

- Filtrage approprié des appels selon les directives :
* du personnel;
= de la cliente ou du client.

- Manifestation de la discrétion.

- Mise 2 jour constante des divers documents rela-
tifs 2 'occupation des chambres.

- Suivi régulier des opérations aupres des services
touchés.

- Solution appropriée apportée au traitement des
plaintes de la clientele.

~ Vérification précise de 1a date de départ.
- Absence d’erreurs dans :
* P'enregistrement des frais du séjour et des ser-
vices additionnels;
* laperception du paiement : en argent, avec une
carte de crédit, par cheque;
* la wérification du degré de satisfaction de la
cliente ou du client. -

- Conclusion des opérations avec les services tou-
chés.

- Vérification précise de ’état d’occupation.

- Utilisation correcte d’un syst¢me de classement
efficace.

- Notation claire et exacte des événements survenus
durant le quart de travail, dans le journal de bord. |
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’apprendre & distinguer les différentes clientéles hotelléres (A) :

1. Saisir I'importance de son rdle par rapport a I'ensemble de I'hdtel.
2. Développer le souci d’une attitude positive et professionnelle.

Avant d’apprendre & Informer la cliente ou le client (E) :

3. Décrire I'information a donner au sujet de I’établissement.
4. Utiliser le syst¢me de communication.

S. Décrire 1a méthode et les comportements appropriés au cours de diverses communications
téléphoniques.

6. Décrire les regles protocolaires de toute communication téléphonique.
7. Définir les principaux termes du vocabulaire propre aux appels téléponiques.

Avant d’apprendre & terminer le quart de travall (H) :

8. Décrire les principales parties et caractéristiques d’un rapport écrit dans le domaine de
’hotellerie.
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Code: 445402 Durée: 30h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
- DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'é1eve doit
utiliser des moyens de recherche d’emploi
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= A partir des emplois existants ou potentiels dans le domaine de I'hotellerie.

= A partir de mises en situation telles la prise de connaissance d’une offre d’emploi et Ia
simulation d’une entrevue avec une employeuse ou un employeur.

= ATaide de la documentation appropriée.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Cohérence et réalisme du plan de recherche d’emploi.
= Respect des regles du frangais écrit.
* Respect des régles de présentation matérielle de documents écrits.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Rédiger son curriculum vitae. - Information complete relativement :

* aux expériences de travail;

* 3 1a formation scolaire;

* 2 la qualification professionnelle et aux com-
pétences;

* auxrenseignements personnels;

* aux autres activités pertinentes.

- Clarté et propreté de la présentation matérielle.

B. Rédiger un plan de recherche d’emploi. - Enumération juste des moyens de préparation :
* liste d’emplois potentiels;
* liste des employeurs du secteur.
- Pertinence des étapes du plan de recherche.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE COMPORTEMENT (suite)
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU . PERFORMANCE
C. Rédiger une lettre de présentation person- - Pertinence du texte en rapport avec 'emploi pos-
nelle. tulé,
- Respect des normes d’une lettre de présenta-
tion :
= en-téte;

= présentation;
* proposition;
* conclusion.

D. Passer une entrevue de recherche d’emploi. - Respect des régles de convenance en entrevue.
Pertinence des réponses et des interventions.

E. Expliquer les étapes d’une relance efficace.

Explication juste et complete.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA.-
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L’'ATTEINTE DE L’OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE:

Avant d’apprendre a rédiger son curriculum vitae (A) :

1. Décrire les éléments d’un bilan personnel.
2. Décrire ses expériences de vie, de formation et de travail.

3. Préciser les connaissances et les compétences acquises dans ses expériences de vie, de forma-
tion et de travail.

4. Déceler les traits caractéristiques de sa personnalité. -
5. Rédiger son bilan personnel.

Avant d’apprendre a rédiger un plan de recherche d’empiol (B) :

6. Définir les attitudes A acquérir par rapport 2 la recherche d’emploi.

7. Expliquer dans quelle n:esure les contraintes et les possibilités du marché du travail peuvent
influer sur son plan de recherche d’emploi.

Avant d’apprendre a rédiger une lettre de présentation personnelle (C) :

8. Décrire les exigences des emplois visés.
9. Comparer les exigences des emplois visés aux forces et faiblesses de son bilan personnel.

Avant d’apprendre & passer une entrevue de recherche d’emplol (D) :

10. Prendre conscience de I'importance de son attitude envers une employeuse ou un employeur
au moment d’une entrevue de recherche d’emploi.

11. Préparer une entrevue de recherche d’emploi.
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£U DE TRAVAI

MODULE 11: INTEGRATION AU MILI

Code: 445416 Durée: 90 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir la compétence pour
s’intégrer au milieu de travail

en tenant compte des précisions et en participant aux activités proposées selon le plan de mise
en situation, les conditions et les critéres qui suivent.

Précislons

» Etre consciente ou conscient de la place qu'on occupe dans un établissement hotelier.
» Exercer différentes tdches du métier.

= Etre consciente ou conscient des changements de perception qu’entraine un séjour en
milieu de travail.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: Préparation au séjour en milieu de travall

* Prendre connaissance de I'information et des modalités relatives au stage.
= S’informer sur I'organisation de I’établissement.
= Sesituer dans ’'organisation de 1’h6tel relativement 2 la tiche et 4 la place occupée dans la

structure.
PHASE2: Observation et réalisation d'activités en mllleu de travall

= Observer le contexte de travail

= Effectuer diverses tAches professionnelles ou participer a leur réalisation.

= Vérifier la satisfaction de la ou du responsable de stage relativement aux activités réalisées.
= Faire état deses observations sur le contexte de travail et sur les tiches exercées dans ’hdtel.

PHASE 3: Comparaison des perceptions de départ aux réalités du milleu

= Comparer la perception du métier que I'on avait avant le stage avec celle que ’on a aprés.
= Evaluer I'influence de I'expérience sur le choix d’un futur emploi.

(2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

CONDITIONS D’ENCADREMENT

* Maintenir une collaboration étroite entre I’école et 1’établissement.

* Rendre possible I'observation et I'exécution des taches professionnelles.

» S’assurer de la supervision des stagiaires par une personne responsable au sein de 1’établis-
sement (tutrice ou tuteur).

* Assurer I'’encadrement périodique des éleves.

*» Intervenir en cas de difficultés ou de problemes. ,

» Favoriser les échanges d’opinions entre les éleves ainsi que I’expression de toutes et de tous,
particuli¢rement au moment de la confrontation des perceptions de départ aux réalités
vécues en milieu de travail.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1: = Recueille I'information relative au stage et 2 ’organisation de I'hdtel.
= Décrit les tiches prévues pour la ou le stagiaire.

PHASE 2: = Respecte les directives de I'établissement en ce qui concerne les activités qu’on lui permet
d’exercer 4 titre de stagiaire, les horaires de travail et les régles d’éthique professionnelle.
= Fait état de ses observations sur au moins cinq aspects du contexte de travail et sur les tiches
exercées au cours du stage.
PHASE3: = Résumesonexpérience en milieu de travail en indiquant quelle influence elle aura sur le choix

d’un futur emploi.
= Présente un rapport synthése.

Module 11 ‘ 62 Réceptionniste bilingue en hotellerie



OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES .
PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’entreprendre des activités de la phase 1 : Préparation au séjour en milieu de travalil

1. Appliquer les étapes de planification de la recherche d’un lieu de stage.

2. Se soucier de I'importance des attitudes au moment de la recherche dynamique d’un lieu de
stage.

Avant d’entreprendre des activités de la phase 2 : Observation et réallsation d’activités en
milieu de travall

3. Décrire les éléments 2 consigner en cours de stage.

4. Décrire le comportement 2 adopter en milieu de travail.
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