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Le programme Commercialisation des voyages
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-
I¢ par objectifs, découpé en modules et structuré
par blocs. Il est congu selon une approche globale
qui tient compte  la fois de facteurs tels les besoins
de formation, la situation de travail, les fins, les
buts ainsi que les stratégies et les moyens 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 dipléme. Ce
programime doit servir de référence pour la plani-
fication de Penseignement et de Papprentissage
ainsi que pour la préparation du matériel didacti-
que et du matériel d’évaluation.

La durée du programme est de 900 heures; de ce
uombre, 600 heures sont consacrées 4 I'acquisition
de compétences liées directement  la maitrise des
tiches du métier et 300 heures a I'acquisition de

compétences plus larges. Le programme est divisé
en 17 modules dont la durée varie de 30 heures 3
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
Fenseignement correctif. Les modules sont organi-
sés en 2 bloes de 450 heures chacun.

Le programme comprend deux parties. La pre-
micre, d'intérét général, présente une vue d’en-
semble du projet de formation; elle comprend cing
chapitres. Le premier chapitre synthétise, sous
forme de tableau, des informations essentielles. Le
deuxiéme définit les buts de la formation, le troi-
sitme les compétences visées; le quatrigme, les
objectifs généraux. Enfin, le cinquiéme chapitre
apporte des précisions au sujet des objectifs opéra-
tionnels. La seconde partie vise davantage les per-
sonnes touchées par '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.




Buts de la formation

Enoncés des intentions éducatives retenues pour
le programme. II s’agit d’une adaptation des buts
geénéraux 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 réle, une fonction, une activité ou une
tiche.

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, 'apprentissage et
['évaluation.

Module (Module d’'un programme)

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

Unité (remplace “crédit”)

Etalon servant 4 exprimer la valeur de chacune des
composantes (imodules) d’un programme d’études
en attribuant A ces composantes un certain nombre
de points pouvant s’accumuler pour P'obtention

- d’un dipléme; 'unité correspond & 15 heures de

formation.
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1. SYNTHESE DU PROGRAMME D’ETUDES

Nombre de modules : 17 Commerclalisation des voyages

Durée en heures : 900 Codes du programme : SIMCA : CZU - 008

Valeur en unités : 60 SESAME : 1487

SIMCA SESAME TITRE DU MODULE DUREE UNITES
CCF 184 457012 1. Lasituation au regard du métier et de la démarche de formation 30 2
CCF 185 457025 2. La présentation de régions géographiques 75 5
CCF 186 457034 3. L'application des techniques de vente 4
CCF 187 457042 4. Lutilisation du téléphone 30 2
CCF 188 457052 5. L'application des réglements régissant la vente de voyages 30 3
CCF 189 457063 6. La présentation des grandes attractions touristiques 45 3
CCG 181 457074 7. Lavente des services d’hébergement, de transport et d’assurance 60 4
CCG 182 457084 8. Lavente de forfaits «soleil» 60 4
CCG 183 457094 9. L’émission de billets d"avion selon le plan nord-américain 60 4
CCG 184 457105 10. L’émission de billets d’avion selon le plan international 73 5
CCG 185 457116 11, L'utilisation d’un systéme de réservation €électronique 90 6
CCG 186 457122 12, La préparation du voyage 30 2
CCG 187 457134 13. Lavente de forfaits spécialisés 60 4
CCG 188 457143 14. Lasollicitation de la nouvelle clientele 45 3
CCG 189 457152 15. Lutilisation de moyens de recherche d’emploi 30 2
CCH 181 457165 16. L’intégration au milieu de travail 75 5
CCH 182 457173 17. La planification des forfaits sur une base individuelle 45 3
TABLEAU I

Quinze heures valent une unité.
Chaque bloc de 450 heures est séparé par un pointillé.
Ce programme conduit au dipléme d’études professionnelles en commercialisation des voyages.




Les buts de la formation en Commercialisation des
voyages sont définis & 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 niveau du seuil

d’entrée sur le marché du travail, les tiches etles
activités inhérentes a la commercialisation des
voyages;

lui permettre d’évoluer adéquatement dans le

cadre du travail en favorisant :

- le développement des habiletés intellec-
tuelles permettant des choix judicieux lots de
I'exécution des taches;

- le développement du souci de communiquer
efficacement avec ses supérieurs, ses collé-
gues, ses clients;

~ le développement des habitudes d’attention
et de précision dans I'exécution de différents
travaux de la commercialisation des voyages;

~ le développement des habitudes d'ordre.

Assurer I'intégration a la vie professionnelle

lui faire connaitre ses droits et ses responsabili-
tés comme travailleuse ou travailleur et les lois
qui régissent le milieu du travail;

luifaire connaitre le marché de travail en général
etle contexte particulier de la commercialisation
des voyages.

Favoriser I’évolution et I'approfondissement
des savoirs professionnels

lui permettre de développer 'autonomie, le sens
des responsabilités et le goit de la réussite;

lui permettre de développer la recherche de
I'excellence;

lui permettre de comprendre les principes sous-
jacents aux techniques utilisées en commerciali-
salion de voyages;

[ui permettre d’acquérir des méthodes de travail
et le sens de la discipline;

lvi permettre de développer la capacité d’ap-
prendre, de s'informer et de se documenter.

Assurer la mobilité professionnelle

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

lui permettre de se préparer i la recherche dy-
namique d’emploi.




Les compétences visées, en Commercialisation des
voyages, sont présentées dans le tableau IT qui suit.
On y met en évidence les compétences générales,
les compétences particuli¢res (ou propres au mé-
tier) ainsi que les grandes étapes du processus de
travail.

Les compétences générales portent sur des activi-
tés communes A plusieurs taches ou & 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 tiches et des activités
directement utiles 4 'exercice du métier. Quant an
processus de travail, il met en évidence les étapes
les plus significatives de la réalisation des tiches et
des activités du métier.

Le tableau II est 4 double entrée; il s’agit d’'une
matrice qui permet de voir les licns qui existent

entre des éléments placés a 'horizontale et des

éléments placés a la verticale. Le symbole (A )
montre qu'il existe une relation entre une compé-
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tence particuliére et une étape du processus de
travail. Le symbole ( () ) indique qu'il y @ un rap-
port entre une compétence générale et une com-
pétence particuliére. Des symboles noircis
indiquent, en plus, que l'on tient compte de ces
liens dans la formulation d’objectifs visant le déve-
loppement de compétences particuliéres (ou pro-
pres au metier).

La logique suivie au moment de ia 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 'autonomie de
I'éléve, De ce fait, 'axe vertical présente les com-
pétences particulieres dans un ordre relativement
fixe pour 'enseignement et sert de point de départ
pour 'agencement de I'ensemble des modules.
Certains deviennent ainsi préalables 4 d’autres ou
doivent étre vus en paralléle. L'organisation des
blocs duv programme tient compte de ces exigences.
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Les objectifs généraux du programme Conzrrercia-
lisation des voyages sont présentés ci-apres. Ils sont
accompagnés des énoncés de compétences lices a
chacun des objectifs opérationnels de premier ni-
veau qu'ils regroupent.

Développer chez I'éléve les compétences
essentielles a une intégrations harmonieuse
des milieux scolaire et de travail

= Se situer au regard du métier et de la démarche
de formation.

= Utiliser des moyens de recherche d’emploi.
» S'intégrer au milieu de travail (stage).

Développer chez I'éléve les compétences es-
sentielles a la vente des produits touristiques

» Appliquer les techniques de vente.

* Vendre des services d’heébergement, de trans-
port terrestre et d’assurance.

» Vendre des forfaits «soleils.

= Vendre des forfaits spécialisés.

= Solliciter des nouveaux clients.

» Planifier des forfaits sur une base individuelle.

13

Développer chez I'éléve les compétences
requises pour I'exécution des taches reliées
a la billetterie

= Emettre des billets d’avion selon le plan nord-
américain.

« Emettre des billets d’avion selon le plan interna-
tional.

= Utiliser un systeme de réservation électronique.

Développer chez I'éléve les compétences
requises pour la compréhension de notions
et de principes essentiels a la pratique du
métier

= Utiliser le téléphone.

= Présenter les régions géographiques.

= Appliquer les réglements régissant la vente des
VOyages.

= Présenter les grandes attractions touristiques.

= Préparer le voyage d'un client.




5.1 DEFINITION DES OBJECTIFS OPERATIONNELS

Un objectil opérationnel de premier niveau est
défini pour chacune des compétences visécs
conformément i leur présentation au chapitre 3;
celles-ci sont structurées et articulées en un projet
intégré de formation permettant de préparer I'é-
léve a la pratique d’un métier. Cette organisation
systémique des compétences produit des résultats
qui dépassent ceux de la formation par €léments
isolés. Une telle fagon de procéder assure, en par-
ticulier, Ja progression harmonieuse d*un objectif 4
un autre, I'économie dans les apprentissages (en
évitant les répétitions inutiles), 'intégration et le
renforcement d’apprentissages, ete.

Les objectifs opérationnels de premier niveau
constituent les cibles principales et obligatoires de
I'enseignement et de I'apprentissage. Nls sont pris
en considération pour ['évaluation aux fins de la
sanction des €tudes. Ils sont définis en termes de
comportement ou de situation et présentent, selon
le cas, les caractéristiques suivantes:

» Un objectif défini en termes de comportement
est un objectif relativement fermé qui décrit des
actions et des résultats attendus de I'éléve au
terme d’une étape de sa formation. L'évaluation
porte sur les résultats atiendus.

* Un objectif défini en termes de 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
€leve & un autre. L’évaluation porte sur la parti-
cipation de I'éléve aux activités proposées selon
Ie plan de mise en situation.
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Les objectifs opérationnels de second niveau

servent de repéres quant aux apprentissages préa-

lables & ceux directement requis pour Fatteinte 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 savoirs préalables. Ils servent 4 préparer les éleves 3
entreprendre correctement les apprentissages directe-
ment nécessaires A 'acquisition d’une compétence. On
devrait tonjours les adapter aux besoins particuliers des
¢léves ou des groupes en formation.

Les objectifs opérationnels de premier niveau guident
les apprentissages que les Cléves doivent faire pour
acquérir une compétence:

= Les précisions ou les phases de Pobjectif déterminent
ou orientent des apprentissages particuliers 4 réali-
ser, ce qui permet le développement d’une compé-
tence de facon progressive par éléments ou par
étapes,

" L'ensemble de 'objectif (les six composantes et par-
ticulitrement la derniére phase de I'objectif de sitna-
tion, voir 5.2) détermine ou oriente des
apprentissages globaux, d'intégration et de synthése;
cela permet de parfaire le développement d'une
compéilence.




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

« des activités particuliéres pour les objectifs de se-
cond niveau;

* desactiviteés 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 obijectif défini en termes de comportement

Un objectif défini en termes de comportement

comprend six composantes. Les trois premiéres

composantes donnent une vue d’ensemble de I'ob-

jectif:

» Lecomportement attendn présente une compé-
tence, comme le comportement global attendu

4 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
verifier s'il a atteint 'objectif; on peut ainsi ap-
pliquer les mémes conditions d’évaluation par-
tout.

» Les critéres généraux de performance définis-
sent des exipences 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 unj-
voque de I'objectif:

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

= Les critéres 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 'objectif.

* Le champ d’application de la compétence pré-
cise les limites de l'objectif, /e cas échéant. 1l
indique si I'objectif s’applique a une ou a plu-
sieurs téches, 4 une ou 2 plusieurs professions, 4
un ou & plusieurs domaines, etc.




B. Lecture d’un objectif défini en termes de situation

Un objectif défini en termes de situation comprend
six composantes:

* L’intention poursmivie présente une compé-
tence, comme une intention a poursuivre tout aun
long des apprentissages dans le cadre d’un mo-
dule.

Les précisions mettent en évidence |'essentiel
de la compétence et permettent une meilleure
comprehension de I'intention poursuivie.
Le plan de mise en sitnation 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’apprentissages
telles:
- une phase d’information;
- une phase de réalisation, d’approfondisse-
ment ou d’engagement;
une phase de synthése, d’intégration et d’au-
to-évaluation.

= Les conditions d’encadrement définissent des

balises a respecter et des moyens & mettre en
place, de fagon a rendre possibles les apprentis-
sages et a avolr les mémes conditions partout.
Elles peuvent comprendre des principes dac-
tion ou des modalités particulieres.

Les critéres de participation décrivent les exi-
gences de participation que I'€1éve doit respec-
ter pendant I'apprentissage. IIs portent sur la
fagon d’agir et non sur des résultats & obtenir
en fonction de la compétence visée. Des cri-
téres de participation sont généralement pré-
sent€s pour chacune des phases du plan de
mise en situation.

Le champ d’application de la compétence pré-
cise les limites de l'objectif, /e cas échéant. 11
indique si 'objectif s’applique a une ou & pla-
sieurs taches, & une ou i plusieurs professions, i
un ou a plusicurs domaines, ctc.




Deuxieme partie




Codes: SIMCA: CCF 184 Durée: 30h
SESAME: 457012

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir 1a compétence pour
se situer an regard du métier et de la démarche de formation

en situation, les conditions et les critéres qui suivent.

Préclisions
= Connaiirc la réalité du métier.
* Comprendre Ia démarche de formation.
= Confirmer son orientation professionuclle.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: La sensibilisation : la réalité du métler

et candidates aux postes de conseilier ou de conseiliére en voyage.

leurs et des travailleuses.
PHASE 2: La sensibilization : la démarche de formation
métier,

formation, modes d’évaluation, sanction des études.

PHASE 3: L'engagement au regard du métler et dans la démarche de formation

perception du métier: avantages, inconvénients, exipences.

conseillére en voyage.,

en tenant compte des précisions et en participant aux activités proposées selon le plan de mise

* Sinformer sur les caraciéristiques du marché du travail dans les agences de voyages : milieux
de travail potentiels (types d’entreprises, produits), perspectives d’emploi et de rémunéra-
tion, possibilités d’avancement et de mutation, critéres relatifs 4 la sélection des candidats

= Réunir des données sur la nature et sur les exigences de I'emploi: tiches, conditions
d’ambiance, critéres d'évaluation de la performance, droits et responsabilités des travail-

* Discuter des habileiés, aptitudes, habitudcs et connaissances nécessaires pour pratiquer ce

* S'informer sur le projet de formation: programme d’études, démarche pédagogique de

* Présenter des données rassemblées 2 I'occasion d"une rencontre de groupe et discuter de sa

* Discuter du projet de formation au regard de la situation de travail d*un conseiller ou d*une

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

PHASE 4: L'évaluation de son orlentation professionnelle

= Produire un rapport dans lequel on doit:
— Préciser ses gofits, ses aptitudes et son intérét pour la profession et la formation;
— évaluer le choixde son orientation professionnelle en comparant les aspects et les exigences
du métier observés avec ses golis, ses aptitudes et son intérét.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

= Créer un climat d'épanouissement personnel et d'intégration professionnelle.
= Faire participer les éléves aux activit€s proposées.
= Permettre 3 I'éléve d’avoir une vue juste et objective dn métier.
+ = Fournir aux éléves les moyens d’évaluer leur orientation professionnelle avec honnéteté et
objectivité.
= Organiser des visites d'agences.

= Assarer la disponibilité de la documentation periinente: information sur le métier, pro-
grammes de formation, guides, etc.

* Qrganiser des rencontres avec des spécialistes du métier.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1 :

Rassemble des données sur Ia majorité des sujets a traiter.
PHASE2: = &%informe sur le projet de formation.

PHASE3: = Exprime sa perception du métier 4 I'occasion d"une rencontre de groupe.
= Discute des habiletés, aptitudes, habitudes et connaissances nécessaires pour pratiquer ce
metier.
= Discate du projet de formation au regard de la situation de travail du conseiller ou de la
conseillére en voyage.

PHASE 4: = Produit un rapport contenant:
— une présentation sommaire de ses goGts, de son intérét et de ses aptitudes;
~ des explications sur son orientation en faisant, de facon explicite, les liens demandés.
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Codes @ SIMCA: CCE 185
SESAME ; 457025

Durée: 75h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

présenter des régions géographiqnes

CONDITIONS D’EVALUATION

» Individuellement.

* Qualité de 1'"élocution.
= Présentation structurée.

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A, Interpréter des cartes.

B. Rechercher des renseignements sur une ré-
gion ou un site particulier.

Four démonirer sa compétence, I'éléve dojt

selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

= A Taide des documents de référence pertinents utilisés dans une agence.

= A partir de destinations déterminées et fournies par I'examinateur ou I'examinatrice.
» Auregard des besoins d'information d’un voyageur ordinaire.

» A partir de la simulation d'une présentation.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Présence et justesse de I'information pertinente.
* Bri¢vet¢ et concision de la présentation.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

- Utilisation adéquate des 1égendes.
~ Lhilisation adéquate des échelles.

— Utilisation adéquate des documents de référence.

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

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
C. Présenter de l'information sur une région. — Choix judicieux de I'information présentée.

— Exactitude de Pinformation communiquée.
~ Utilisation adéquate de cartes et d’antres doca-
menis visuels.

CHAMP D’APPLICATION

Information juste aux voyageurs et voyageuses sur le climat, la religion, les us et coutumes et 'économie de
différentes régions.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

1.
Z
3
4.
5.

(B) :

oo N o

10.
11.
12.
13.
14,
15,
16.

17.
18.
19.

20.

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

Avant d'apprendre & Interpréter des cartes (A) :

Avant d'npprendre a rechercher des renseignements sur une région ou sur un site particuller

Avant d’apprendre & présenter de I'information sur une région (C) :

Interpréter les symboles utilisés.

Utiliser différents types de carte: géopolitique, géographique, routidre, urbaine.
Repérer les régions sur une mappemonde.

Calculer des distances sur une carte routiere.

Uhiliser I'horloge de 24 heures.

Déterminer les sources d’information disponibles.

Udliser différents guides et documenis de référence.

Sitver l¢s formations naturelles importantes.

Situer les aires climatiques.

Situer les principaux écosysidmes.

Décrire 'importance relative de groupes de population.

Reconnaitre lcs groupes linguistiques et leur aire de distribution.
Distinguer les groupes culturels et religieux et leur aire de distribution.
Distinguer les types de régime politique et leur aire d'influcnce.
Nommer les monnaies importantes et leur zone d’influence.

Distinguer les types de sysiéme économique, leur aire d'influence et les principaux secteurs
économiques de nations.

Organiser une recherche.
Deécrire les restrictions au voyage,
Développer un souci de metire 4 jour se5 connaissances.

Choisir I'information a présenter.
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Codes: SIMCA: CCF 186 Durée: 60h
SESAME: 457034

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I’€léve doit
appliquer les techniques de vente
selon les conditions, les critéres et les précisions qui Suivent.

CONDITIONS D'EVALUATION

» [ndividuellement.

« Au moyen d’études de cas et de jeux de role.

« A partir de directives fournies par Pexaminateur ou de I'examinatrice.
= A TI'aide des documents et supports requis.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des directives fournies par 'examinateur ou de I'examinatrice.
= Utilisation adéquate des principes et des techniques de vente.
= Respect du processus,

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Accueillir les clients et les clientes.

Préparation physique et mentale adéquate.
Evaluation juste du moment et de la fagon d’ac-
cueillir le client ou 1a cliente.

B. Etablir une relation dont Fobjet est la vente.

Comportement et attitude professionnels.

C. Présenter une argumentation de vente pour — Connaissance appropriée du produit ou du ser-
un produit ou un sarvice donné. vice.

— Ecoute attentive du client ou de la cliente,

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

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

C. (suite) Communication structurée, claire, précise et inci-
tative.
—~ Cohérence et pertinence des arguments utilisés,
Pertinence des réponses aux objections.

D. Conclure une vente. Utilisation des technhiques appropriées.

E. Offrir les services additionnels. Connaissance adéquate des produits et des ser-
vices additionnels.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

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

Avant d'apprendre & accuelllir les clients et les clientes (A) :
1.
2. Décrire les techniques d’accueil applicables a Iz vente.
3.
4. Enumérer les caractéristiques d’ordre physique, intellectuel, affectif, social et professionnel

Avant d’apprendre & établir une relation dont I'cbjet est la vente (B) :
6.
7.

Avant d’apprendre & présenter une argumentation de vente pour un prodult ou un service
donné (C) :
&
9.
10.

11.

12,
13.

14.

Avant d’apprendre a offrir les services additionnels (E) :
15.
16.
17.

Reconnaiire les différents comporiements des consommateurs et des consommatrices.

Tenir compte de son apparence extérieure et de son comportement.

que doit posséder un vendeur ou une vendeuse.
Maitriser son langage et prendre conscience de son influence sur le client ou Ja cliente.

Définir la vente et le concept de «vendre une idées.
Défnir les types de vente.

Expliquer les éléments de la formule AIDA et en justifier I'importance.
Décrire les étapes du processus de venle (ou acle de venie).

Présenter des produits ou des services en fonction des besoins et des ressources du client ou
de la cliente.

Formuler les arpuments de vente pouvant intéresser vivement le client ou la cliente anx
produits et aux services offerts.

Décrire les divers motifs ¢’objections A I'achat, le moment et la maniére de les réfuter.

Reconnaitre les pratiques douteuses les plus fréquemment niilisées dans une argnmentation
de vente.

Prendre conscience de I'importance des motifs d’achats autres que les caractéristiques mémes
du produit ou du service vendu.

Utiliser les techniques de fermeture de vente.
Décrire les services additionnels.
Saisir 'importance @’évaluer scs succes et ses échecs.
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Codes: sIMcA: CCF 187 Durée: 30h

SESAME : 457042

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, Féléve doit
utiliser le téléphone
selon les conditions, Ies critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.

» A partir de mises en situation dans les deux langnes.

= A laide de répertoires téléphoniques.

= ATaide d’un appareil 1éléphonique.

= A partir des données et de directives fournies par Fexaminateur ou 'examinatrice.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect du protocole 1€léphonique.
= Elocution et intonation agréables.
= Qualité de 1a langue (vocabulaire et syntaxe).

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Recevoir des appels.
B. Transmetire des messages. - Précision des renseignements transmis.

C. Communiquer par téléphone. — Intérét et concision de la communication.
— Caract2re incitatif de la communication.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L'ELEVE DOIT MASTRISER 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 ’apprendre a recevoir des appels (A) :
1. Appliquer les régles du protocole au couts des communications t€léphoniques.
Se soucier de son élocution.
Diriger une conversation téléphonique.
Utiliser I'équipement téléphonique.
Prendre conscience que chaque appel peut avoir comme résultat une vente.

I

Avant d’apprendre & transmetire des messages (B) :
6. Rédiger un message téléphonique.

Avant d’apprendre & communiquer par téléphone (C) :
7. Rechercher des renseignements dans un répertoire téléphonique,
8. Demander des renseignements aux grossistes et autres fournisseurs et fournisseuses.
9. Etablir un suivi auprés de la clientele.
10. Appliquer les techniques de ventes.
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Codes : smMCA: CCF 188 Durée: 30h
SESAME : 457052

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit
appliquer les réglements régissant la vente de voyages
selon les conditions, les critdres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.

» A partir des documents descriptifs des produits de grossistes.

= A partir d’études de cas.

= A partir des textes de loi et autres documents pertinents.

» En se limitant aux applications utiles 4 1a vente de services de vayage.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Utilisation adéquate de la terminologie.

= Rigucur de I'analyse du cas,

» Conformité des hypothéses de solution avec I'éthique et le respect des lois,
= Pertinence des explications.

frangaise s"appliquant 4 la vente.

C. Respecter les normes édictées par les associa- - Justesse dans 'application des normes,
tions professionnelles.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Respecter la Loi de 1a protection du consom- — Exactitude dans 'application des clauses de
mateur. contrats et de brochures.

B. Expliquer les clauses dela Charte dela langue - Justesse des explications.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

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

Avant d'apprendre & respecter ia Lol de la protection du consommateur (A) :

1. Connatire les types de contrat utilisés en commercialisation des voyages.
2. Expliquer les clauses habituelles et essentielles d'un contrat.

3. Enoncer les criteres de validité d'un contrat.
4

. Déterminer les responsabilités respectives du fournisseur ou de la fournisseuse, de I'intermé-
diaire et du client ou de Ia cliente telles qu’elles sont £tablies par les lois et les contrats.

Expliquer les canses d’extinction d’nn contrat.
6. Décrire le traitement A donner aux plaintes de la clientéle.
7. Expliquer les recours possibles de la part du client ou de la cliente.

=

Avant d'apprendre & expliquer les clauses de la Charte de la langue frangaise s’appliquant &
la vente (B) :

Avant d'apprendre a respecter les normes édiciées par les assoclations professlonnelles
{C) :

& Indiquer les régles d’éthique régissant la vente de services de voyage.
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Codes: SIMCA: CCF 189 Durée: 45h
SESAME : 457063

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'¢leve doit
présenter les grandes attractions touristiques
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Présentation individuelle devant un groupe.
» A I'aide de documents de référence.
= A Yaide des documents visuels requis.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

» Exactitude des renseignements présentés.
= Qualité de I'élocution.
= Présentation structurée et compléte,

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A, Situerles capitales et les sites d'intérét touris- - Localisation exacte des sites et des capitales.
tique.
B. Préciser les services touristiques offerts. — Utilisation adéquate des documents de référence.
C.  Communiquer de I'information. — Présentation orale dynamique, originale et inté-
ressante.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L*ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR O} SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LAELES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OKIECTIF DE PREMIER
NIVEALU, TELS QUE :

Avant d'apprendre & sltuer les capltales et les sites d'Intérét tourlstique (A) :

1. Connaftre les principales destinations touristiques américaines, européennes et asiatiques.
2. Connaitre les types d’attractions.

3. Décrire les activités de centres touristiques.

4. Localiser sur des cartes et mappemondes les principales destinations et attractions.

5. Préciser les attractions secondaires d’une destination touristique.

Avant d’apprendre a préciser lea services tourlstiques offerts (B) -
6. Décrire les modes de transport disponibles localement.
7. Décrire les types d’hébergement disponibles.
8. Décrire les produits typiques des régions.
9. Décrire les us et coutumes des habitants.
10. Décrire différentes réglementations locales A respecter.

11. Décrire les précautions 4 prendre pour la sécurité personnelle et [a santé.

Avant d’apprendre 4 communiquer de information (C).
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Codes: SIMCA; CCG 181 Durée: 60 h
SESAME : 457074

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit
vendre les services d’héherpement, de transport terrestre et d’assorance
selon les conditions, les critéres et les précisions qui snivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.

= A Paide d’indicateurs d'hotels et de trains.

» A Paide de brochures de compagnies d*assurances.
« A VYaide du téléphone.

= les besoins de 1a clientale;
- les consignes administratives.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

» Satisfaction des besoins de Ia clientéle.
v Respect des consignes administratives.
v Respect de ’éthique professionnelle.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Relever les besoins de a clientale. Besoins correctement déterminés.

B. Proposer des solutions de rechange au clicat
ou i 1a cliente. référence.

:

Elocution adéquate.

* A partir des directives fournies par 'examinateur ou I'examinatrice concernant:

Choix et wilisation adéquate d'un ouvrage de

Respect des régles du protocole téléphonique,
Rapidité de réponses fournies au téléphone.

(a suivre)

Commercialisation des voyages 37

Module 7




OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE COMPORTEMENT (suite)
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
B. (suite) - Respect des normes et des réglements du fournis-
seur selon le produit.
C. Effectuer les réservations d’hébergement et — Respect des normes et des réglements du fournis-
de transport terrestre. seur ou de la fournisseuse selon le produit.

— Unilisation adéquate de la langue usuelle,
— Respect des procédures de réservation.

D. Compléter les transactions avec la clientéle. - Exaciitude des calculs et des renseignements four-
nis.
E. Effectuer les opérations administratives. — Raespect des consignes administratives.
— Minutie dans le travail.
38 Maodule 7
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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 relever les besolns de la clientdle (A) :

1. Comparer les différentes catégories d’hébergement et la clientle i laquelle chacune s’adresse.
2. Comparer les différents moyens de transport.

3. Expliquer les besoins et les types d’assurance.

4. Utiliser la terminologie propre au métier.

Avant d'apprendre a proposer des solutions de rechange au client (B) :

5. Utiliser les documents et les livres de référence concernant I'hébergement et le transport ;
— OHRG;
— Hotel and Trave] Index
— The Travel Planners (QAG);

Thomas Cook Continental Timctable;

Eurail Tariff:

- Les répertoires d’hStels publiés par les gouvernements.

6. Se familiariser avec les différents systémes de réservation d*hébergement utilisés.

7. Fournir I'information concernant les différents types d’assurance-voyages et les principales
compagnies.

8. Appliquer les régles du protocole de communication téléphonique.

9. Calculer le codt des services choisis.

[

Avant d’apprendre 4 effectuer les réservations d’hébergement et de trangport terrestre (C) :

10. Compléter les renseignements personnels dans le dossier du client ou de 1a cliente.
11. Facturer les ventes au client ou 3 lIa cliente.

Avant d’apprendre A compléter les transactions avec la clientéle {D}):

12. Emetirc les confirmations de location d'auto.
13. Emeitre des confirmations d’hétel,

14. Emetire une police d’assurance.

15. Emettre des billets d¢ train.

Avant d'apprendre & effectuer les opérations adminlstratives {E):

16. Classer les copies des factures.
17. Fermer le dossier du client ou de 1a clietite.
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Codes : SIMCA: CCG 182 Durée: 60 h
SESAME : 457084

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

FPour démontrer sa compétence, I'éléve doit
vendre des forfaits «soleil»
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.
= A raide de brochures des grossistes.
= A Paide du téléphone.
« A partir de simulations nécessitant I'usage des deny langues :
— le frangais pout la simnulation de ventes 2 des clients et des clientes;

— Panglais pour Ia simulation de réservations chez les fournisseurs et les fournisseuses.

= A partir de directives fournies par Pexaminateur ou 1'examinatrice précisant :
- les possibilités de réservation;
— les besoins de 1a clientle.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Respect des consignes dc I'entreprise.
» Respect des délais imposés :

— 20 minutes par vente en personne;
— 10 minutes par venie au téléphone.

= Satisfaction des besoins de la clientéle.
= Respect de I'éthique commerciale.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Analyser les différents forfaits «soleils. - Utilisation adéquate des références.

- Interprétation correcte des brochures.

— Comparaison adéquate des produits.

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

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

B. Proposerdes solutions de rechange 4 1a clien- — Maiurise des techniques de vente.
t2le. | — Qualité de I'élocution.

— Exactitude des renseignements foutnis.
— Choix judicieux des solutions de remplacement
par rapport aux besoins de la clientéie.

C. Parachever les transactions avec Ia clientéle. — Exactitude des calculs.
— Majtrise des techniques de fermeture de dossiers.
~ Respect des délais d’option et de paiement.

D. Effectuer les opérations administratives. - Minutie du travail.
— Exactitude du calcul des commissions, des taxes et
des suppléments.
CHAMP D’APPLICATION

Vente au téléphone et en personne.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

LYELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR TFAIRFE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-

LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L’OBJECTIF DE PREMIER
NIVEAL, TELS QUE :

Avant d’apprendre & analyser les différents forfalts «golell» (A) :
1. Uniliser des livres de référence et les brochures des grossistes.
2. Comparer les principales destinations et leur clientéle respective.
3. Comparer les types d'hébergement et de services offerts.
4. Comparer les produiis de différents grossistes.

Avant d’apprendre & proposer des solutions de rechange au client (B) :

5. Analyser les besains du client ou de 1a cliente,

6. Releverles principales caractéristiques des forfaits qui peuvent répondre aux besoins du client
ou de la cliente.

7. Appliquer les techniques de vente.

Avant d’apprendre & parachever les transactions avec le client ou la cliente (C) :
8. Proposer des produits complémentaires.
9. Effectuer la réservation.
10. Facturer la vente,
11. Faire signer des formulaires de dégagement.
12. Informer le client ou la cliente des démarches a effectuer avant son départ.
13. Expliguer des procédures de paiement et d’annulation.

Avant d’apprendre i effectuer les opérations adminlstratives (D) :
14. Préparer le paiement au grossiste.
15. Vérifier les documents.
16, Classer les documents,
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Codes :  SIMCA: CCG 183 Durée: 60h
SESAME : 457094

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démonirer sa compéience, ’éléve doit
€metire des billets d’avion d*aprés le plan nord-américain
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

» Individuellement.

= A partir de directives fournies par Pexaminateur ou I’examinatrice :
— pour des voyages en classe économique selon le tarif d’excursion;
— pour des voyages an Canada et aux Etats-Unis.

= A partir de documents de référence dans les deux langues.

A partir de fiches de clients et de clientes standard.

A partir de billets 4 rerplir manuellement.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Utilisation de la terminologie appropriée.

» Respect des directives fournjes par 'examinaieur ou I'examinatrice.

* Respect du délai d’émission des billets.

= Résultat: un billet émis aun tarif le plus bas et répondant aux exigences du passager ou de

la passagére,
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Expliquer les services et les conditions du — Justesse des explications.
transport aérien de passagers €t de passa-

géres.

(4 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suitc)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
B. Choisir un plan de vol. - Lhilisation adéquate des indicateurs de vols et des

horaires de compagnies aériennes.
— Colit optimal et durée optimale,

C. Remplir une fiche de client ou de cliente. ~ Présence de I'information pertinente.
— Respect des normes et procédures de I'agence.

D. Calculer le tarif d'un billet. — Choixadéquat du manuel de tarification i utiliser.
- Exactitude du calcul selon la compagnie, le par-
couts et la classe de services retenus.

E. Remplir le billet et les avtres documents de — Respect des réples de FIATA et du BSP.
I'IATA et du BSP. - Choix correct de la plaque d'identification du
transporieur.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

NIVEAL, TELS QUE :

Avant d’apprendre a cholsir un plan de vol (B) :
aériennes.

horaires de compagnies aériennes.
3. Calculer les temps de vol et de voyage.

Avant d’apprendre a remplir une fiche de cllent (C) :
4. Justifier la pertinence des renseipnements recaeillis.

Avant d’apprendre a calculer le tarlf d’un blllet (D) :
5. Effectuer les réservations.
6. Distinguer les types de manuels de tarification.
7. Interpréter les codes et les symboles du manuel de tarification.
8. Appliquer les réples tarifaires.
9. Trouver le tarif applicable.

Avant d’apprendre & Remplir le blllet et les autres documents de FIATA et du BSP (E).
10. Sélectionner le type et le format du document 3 utiliser.
11. Valider le billet.
12. Transcrire les renseignements de Ia fiche du client ou de la cliente.
13. Caleuler les taxes.
14. Remplir les formulaires du BSP, carte de crédit s'il y a lien,
15. Calculer les primes d"assurance-annulation de vol,
16, Retirer les coupons destinés A Ia comptabilité et A I'agence émettrice.
17. Expliquer les autres formulaires du BSP,

L*ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOTR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POIR L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE PREMIER

1. Utiliser les index et les références des indicateurs de vols et des horaires de compagnies

2. Interpréter les codes et les symboles des index et des références des indicatenrs de vols et des
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Codes: SIMCA : CCG 184 Durée: 75h
SESAME : 457105

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I’éleve doit
émettre des billets d*avion d*aprés le plan international
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.
= A laide de documents dans les deux langues.
= ATaide de fiches de clicnts et de clientes standard,
= A partir des directives fournies par 'examinateur ou I'examinatrice :
=~ pour des voyages circulaircs par des vois long-courriers avec escales multiples en classe
économique;
pour des voyages 4 tarifs réduits et promotionnels;
pour des billets  remplir de facon manuelle et mécanographique;
pour des billets prépayés et non prépayés.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

*» Utilisation de la terminologie appropriée.
= Respcct des directives fournies par I'examinatenr ou ’examinatrice.
* Résultat: un billet émis au tarif le plus bas.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Choisir un plan de vol. — Utilisation adéquate des indicateurs de vols.

— Pertinence & 1'égard des directives.
- Codt optimal et durée optimale.

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

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

B. Remplir une fiche de client ou de cliente.

C. Calculer le tarif d'un billet.

D. Remplir le billet et les autres documents de
I'ATA et du B5P.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

— Présence des renseipnements justes pour un
voyage international.
-~ Respect des consignes administratives.

- Choix adéquat du manuel de tarification.
— Exactitude du calcul selon le parcours, la classe de
service et le kilométrage parcouru.

— Respect des régles de I'JATA et du BSP.

— Choix correct de la plaque d'identification dn
[l'aIlSPUl'lﬂllI'.

— Respect des délais d'émission.

- Respectdes procédures d’émission des billets pré-
payés.
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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 cholsir un plan de vol (A) :

1. Expliquer les caractéristiques d’un plan de vol.

2. Utiliser les indices et les références des indicateurs de vols et des horaires de compagnies
acriennes.

3. Interpréter les codes, les symboles des index, les références dcs indicateurs de vols et les
horaijres de compagnies aériennes.

4. Calculer les temps de vol et de voyage.

By

Avant d’apprendre 4 remplir une fiche de client (B) :
3. Justifier la pertinence des renseignements recueillis.
6. Vérifier les exigences concernant la documentation de voyage.
7. Utiliser un fichier de clients et de clientes informatisé.

Avant d’apprendre & calculer le tarlf d’un billet (C) :

8, Effectuer la réservation,

9. Distinguer les types de manuels de tarification,
10. Interpréter les codes et les symboles du manuel de tarification,
11. Appliquer les régles tarifaires.
12. ‘Trouver le tarif applicable selon le plan de vol.

Avant d’apprendre & rempilr le blliet et les autres documents de I'lATA et du BSP (D) :
13. Sélectionner les types et I¢ format des documents 2 utiliser,
14. Valider le billet.
15. Caiculer les taxes.
16. Calculer les primes d’assurance-annulation de vol aérien.
17. Expliquer I'wtilisation des formulaires du BSP.
18. Rédiger le rapport du BSP.
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Codes : SiMCA: CCG 185 Durée : 90
SESAME : 457116

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit
utiliser un systéme de réservation élecironique
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

* Individuellement.
= Al'aide de documents dans les deux langues.
s A partir des directives fournies par I'examinateur ou I'examinatrice :

— pour des voyages comportant plusieurs étapes avec différents transporteurs;
— pour des parcours au Canada, aux Ftats-Unis et des parcours internationaux.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Respect des directives fournies par I'examinateur ou I'examinatrice.
v Utilisation de la terminologie appropriée.

— Respect du doigté du clavier.
B. Gérer le dossier d’un passager on d’unc pas- — Respect de la procédure.

— Sélection optimale des commandes.
C. Compléter les zones supplémentaires.

D. Choisir le tarif, — Le moins cher applicable.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Faire fonctionner un appareil de réservation — Utilisation correcte des codes et des commandes
informatique. de base,

sagére. — Présence des renseignements pertinents.

- Utilisation adéquate des banques de données.

(4 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
E. Réserver des hoiels et des voitures. ~ Respect des directives fournies.
F. Utiliser le courrier €lectronique. ~ Respect des codes et des procédures,
G. Emettre des billets informatisés. — Présence de toute I'information pertinente.
54 Module 11
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, 5AVOIR-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 faire fonctionner un appareil de réservation Informatique (A) :

1. Respecter les régles d’ecrgonomie relatives a I'équipement utililsé,
2. Identifier les composantes de I'appareil.

. Utiliser le doipté.

. Entrer en communication.

. Identifier les commandes de base.

. Interpréter les donnécs affichées 4 I'écran.

. Réaliser des transactions (entrée, affichage, réservation, annulation, modification, suppres-
sion).

Avant d’apprendre & gérer le dossler du passager ou de Ia passagére (B) :

8. Expliquer la procédure de réservation.
9. Compléter les quatre zones obligatoires (itinéraire, nom, contact, hilletterie).
10. Préciser I'itinéraire (secteur ouvert et de surface),
11. Effectuer les zones requises.
12. Compléter les zones requises.
13. Fermer le dossier.
14. Rappeler le dossier.

Avant d’apprendre & compiéter les zones supplémentalres (C) :

15. Demander des services spécianx (repas, chaise roulante, etc.).
16. Faire une sélection anticipée de siéges.
17. Annuler les zones supplémentaires.

Avant d’apprendre a cholsir le tarif (D) :

18. Appliquer les réglements tarifaires.
15. Calculer des tarifs.

(4 suivre)
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU (suite)

Avant d’apprendre A réserver des hotels et des voltures (E) :

20. Vérifier les possibilités d’hébergement.

21. Vérifier les possibilités de location de voiture.

22, Effectuer des réservations pour des hotels et des voitures list€és ou hors-listes.
23. Mofifier et annuler des réservations.

Avant d'apprendre & utilizer la courrier élactronique (F) *

24. Introduire un dossier en file d’attente.

Avant d’apprendre & émetire des blliets informatisés (G) :

25. Imprimer des billets pour des dossiers de passageres ou de passagers.
26. Tmprimer des billets pour des dossiers de passagéres ou de passagers non-tarifiés.
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Codes: SIMCA: CCG 186 Durée: 30h
SESAME ; as57122

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, ’éléve doit
préparer le voyage d'un client on d'une cliente
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.

» A laide de documents de référence.

= A partir de directives fournies par I'examinateur ou Pexaminatrice -
— pour des départs 3 Pétranger.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Renseignements exacts, complets ¢t précis.
* Minutie.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE |

A. Rédiger les formulaires requis pour I'entrée — Respect des consignes administratives.
et le séjour dans des pays étrangers. ‘

B. Renseigner le client ou la cliente sur les exi- Respect de I'éthique professionnelle.
gences sanitaires et les précautions médicales
A prendre.

Rédiger un sommaire des heures d’arrivée et Exactitude de I'information.
de départ. Clarté de la présentation.

. Faciliter Ie séjour du client ou de la cliente en Pertinence et concision des renseignements four-
lui donnant I'information requise. nis.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

LELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LABLES AUX APFRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DPE L'ORJECTIF DE PREMIER
NIVEAT], TELS QUE :

Avant d’apprendre a rédiger les formulaires requis pour I'entrée et le séjour dans des pays
étrangers (A) ;
1. Distinguer les types de visa et antre permis de séjour.
2. Connaitre les renseignements requis pour une demande de visa de tourisme et de passeport.
3. Expliquer les réglements douaniers des pays d'arrivée et les réglements de transit.

Avant d’apprendre 4 prévenir le client ou ia cliente des exigences sanltalres et des précau-
tlons médicales A respecter (B) :

4. Renseigner le client ou la cliente sur les précautions médicales et sanitaires usuelles.

5. Connaitre les zones de maladie endémique.

6. Diriger le client ou la cliente vers les services médicaux.

Avant d’apprendre & rédiger un sommaire des heures d’arrlvée et de départ (C} :

7. Utiliser I'horloge de 24 heures,
8. Convertir les heures d’arrivée 4 I'heure locale.

Avant d’apprendre a faciiiter le s&Jour du cllent ou de la cliente en lul donnant I'information
requise (D) :
9. Expliquer les conditions des taux de change des devises.

10. Calculer la valeur de différentes devises selon leur taux de change.

11. Comparer le coOt de la vie 4 différentes destinations,

12. Conseiller le client ou la cliente sur les vétements requis.

13. Indiquer les réglements concernant le transport de bagages.

14. Préparer un sommaire des renseignements 3 retenir.
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Codes : SIMCA: CcCcG 187 Durée: 60h
SESAME: 457134 .

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démonirer sa compétence, I"éléve doit
vendre des forfaits spécialisés
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

» Individuellement.

= ATaide de documents de référence.

= AVaide de banques de données informatiques.

= A partir de directives fournies par 'examinateur ou I'examinatrice.
* A partir de simulation.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

» Exactitude des renseignements fournis par le candidat ou la candidate.
v Précision et minutie.

* Initiative et rapidité dans la prise de décision.

* Choix adéquats des produits proposés.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU . PERFORMANCE

A. Percevoir les besoins de 1a clicntile. Bvaluation correcte des besoins.

B. Effectuer des recherches. Utilisation adéquate des documents de référence,

Utilisation adéquate du téléphone.

C., Conseiller 1a clientale. Exactitude de I'information fournie.

Pertinence de I'information.

1

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

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

D. Parachever les transactions avec le client ou - Respect des consignes administratives.
la cliente.

E. Effectuer les opérations administratives.

CHAMP IYAPPLICATION

Vente de croisitres, de forfaits sportifs, de forfaits a théme et de formule «tout inclus».
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

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

Avant d’apprendre 4 percevoir les besolns de la clientéle (A) :

1. Accueillir le client ou la clienie.

2. Utiliser la terminologie propre 2 Ia tiche.
3. Utiliser le téléphone.

4, Ouvrir une Ache de client ou de cliente.

Avant d'apprendre a effectuer des recherches (B) :

5. Utiliser le matériel de référence.

6. Distinguer les différents types de forfaits spécialisés (croisiére, voyage organisé, sportif,
d’affaires, 4 théme et formule «tout inclus»).

7. Distinguer les principales compagnies de transport maritime et de voyage A forfaits.

8. Interpréier des plans de ponts.

9

. Connaitre les croisiéres les plus populaires.
10. Comparer les itinéraircs des croisiéres.

11. Comparer les services offerts selon différents forfajts d’un méme type et selon des forfaits
différents (services, ilinéraires, logement, etc.).

12. Téiéphoner au fournisseur ou 2 la fournisseuse pour compléter ou confirmer I'information.

Avant d’apprendre a conselller ia clientéle (C) :

13. Présenter des solutions de remplacement au client ou a Ia cliente.
14. Ofirir des produits complémentaires.

Avant d’apprendre & parachever les transactions avec le client ou la cllente (D) :

15. Procéder 3 une réservation.

16, Confrmer une réservation.

17. Fournir les documents d"accompagnement,

18. Calculer le cofit du voyage.

19. Faire signer les dégagements de responsabilités.

Avant d'apprendre a effectuer les opérations administratives (E) :

20. Veérifier les documents.
21. Répondre 4 des réclamations.
22. Assurer un suivi aprés vente.
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Codes: SIMCA; CcCG 188 Durée: 45h
SESAME : 457143

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démonirer sa compétence, I'éléve doit
solliciter une novvelle clientéle
selon les conditions, Jes critéres et Ics précisions qui sujvent.

CONDITIONS D’EVALUATION

» Individue¢llement.

= ATaide de toute information ou documentation pertinente.
= A I'aide de nouveaux produits,

= A partir de simulation.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des lois et des régles de I'éthique professionnelle,
» Utilisation adéquate des techniques de prospection.

* Qualité de I'expression orale ct écrite.

* Pertinence ¢l originalité de la méthode,

= Pertinence des renscignements recueillis,

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Choisir le type de prospection appropriéea la
vente d’un produit ou d’un service donné.

Pertinence du choix en fonction du marché visé.

B. Développer un plan de prospection pour un — Unilisation adéquate des sources d'information.
produit ou un service donné.

C. Etablir 'emploi de son temps. Organisation rationnelle de son temps.

Utilisation adéquate des outils de travail.

i

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

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

Justesse de la sélection.

D. Sélectionner des clients potentiels ou des
clientes potentielles 4 partir d'une liste.

i

Respect du protocole du téléphone.
Communication incitative et attrayante.

E. Etablir une communication verbale ou éerite
avec un client potentiel ou une cliente poten-
tielle.

f

Utilisation adéquate de supports 4 la présenta-
ton.
Altitude et comportement professionnels.

F. Présenter un produit ou une destination.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

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

Avant d'apprendre a cholslr le type de prospection approprié i la vente d'un produit ou d’un
service donné (A) :

1. Deéhnir 1a prospection et ses bais.

2. Préciser les types de prospection.

3. Préciser I'importance du suivi et de la relance pour Pentreprise et le client ou la cliente.

Avant d’apprendre & développer un plan de prospection pour un prodult ou un service donné
B):

4. Décrire le processus et les étapes de Ia prospection.

5. Relever les diverses sources d’information utiles A la prospection de marchés potentiels.

6. Trouver les clients poientiels et les clientes potentielles ainsi que les centres d’influence.

7. Percevoir 'évolution et les tendances du marché (clientéle et concurrence).

8. Deécrire les supports matériels et les outils utiles au cours d’'une démarche de prospection,

Avant d’apprendre & établir I'emplol de son temps ©):

9. Décrire ce que I'on entend par «l’organisation rationnelle de son temps».
10. Saisir 'importance d’acquérir une méthode de travail et une discipline personnelle,

Avant d’apprendre & sélectionner des cllents potentiels ou des cllentes potentlelles 3 partir
d'une liste (D) :
11. Acquérir une attitude d’écoute et d’observation du milieu.

12. Enumérer les criteres de sélection de clients potentiels ou de clientes potentielles.
13. Etablir une liste de clients potentiels et clientes potentielles.

Avant d’apprendre A établir une communication verbale ou écrite avec un client potentiel ou
une cliente potentielle (E) :

14. Déterminer les lois et Ies réglements relatifs a la sollicitation.

15. Utiliser le téléphone pour prendre rendez-vous ou pour vendre.

16. Rédiger une lettre de sollicitation.

17. Justifier 'importance de la qualité de expression dans toute communication.

(2 suivre)
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU (suite)

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'ORJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE ;

Avant d’apprendre & présenter un produit ou une destination (F) ;

18. Maitriser les techniques d’animation de groupe.
19. Solliciter de I'aide auprés des fournisseurs et des fournisseuses.
20. Utiliser des moyens audiovisuels de présentation.

21. Développer une attitude de respect des régles de I'éthique professionnelle dans ses relations
avec la clientéle et par rapport 4 la compétition.
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Ut
D’EM PLOI

Codea : siMca; CCG 189 Purée;: 30h
SESAME : 457152

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir 1a compétence pour
utiliser des moyens de recherche d*emploi

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

Précislons
Trouver des employeuses ou des cmployeurs potentiels.
Présenter une offre de service et un curriculum vitae.
Participer 2 des entrevues de sélection.
Assurer un suivi A ses démarches.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: La senslbllisation : la démarche de recherche d’emploi
* Se renscignet sur les étapes de recherche d’emploi.

PHASEZ: L'engagement : la participation & une entrevue

= Etablir un échéancier de recherche d’emploi.

= Désigner les employeurs ou les employeuses et les entreprises qui pourraient potentielle-
ment répondre  notre intérét personnel et professionnel.

Deéterminer ses forces et ses faiblesses au regard d'un poste particulier ou d’une entreprise
particulidre.

* Rédiger un curriculum vitae et une lettre de présentation.
= Solliciter une entrevue par téléphone,

PHASE3: L'engagement : la présentation d’une offre de service

* Simuler des cntrevues.
= Participer 4 unc ¢ntrevue de sélection pour un stage.
» Assurer un suivi sl y a lieu.

(4 sunivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

PHASE4: L'évaluation de son orlentation
» Evaluer sa performance en recherche d'emploi.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

» Offrir un soutien pédagogique an moment de la planification des activités de recherche.

= Faciliter a 1’éléve 1'accés A la documentation pertinente : exemple de curriculum vitae,
description d’entreprises, journaux, ete.

* Organiser des simulations d’entrevue.

= Utiliser des moyens audiovisuels au cours de la simulation et de I’évaluation d’entrevues.

= Fournir les moyens d’établir des contacts t€léphoniques.

« Fournir un appui aux éléves éprouvant des difficultés 4 trouver un lieu pour le stage.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1:

Identifie les &tapes d’une démarche de recherche d’emploi.

FHASE 2 : Recueille des donmées sur différents employeurs et employeuses.

= Exprime le choix de son lieu de travail au regard de son intérét,

= Reconnait ses forces et ses faiblesses,

* Prend contact par téléphone avec des employeuses et des employeurs potentiels.

= Rédige un curriculum vitae et une lctire de présentation.

PHASE 3: « Participe A des simulations d’entrevae.
= Présente son curriculum vitae.
» Participe 4 des entrevues pour la sélection de stagiaires dans les entreprises.

PHASE4: = Discute de sa performance en entrevue,
= Discute de sa performance 4 'occasion de rencontres avee des employears et des employeuses.
* Assure un suivi 4 ses démarches.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SEGOND NIVEAU

L£LEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES PREA-
LARLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'OBRJECTIF DE PREMIER
NIVEAU, TELS QUE :

Avant d’entreprendre les activités de chacune des phases :
1. Noter les étapes d'une recherche d’emploi.

Avant d’entreprendre des actlvités de la phase 1 : La sensibllisation ; la démarche de
recherche d'emplol ;
2. Noter les sources d'information et autres ressources utiles a la recherche d’empioi.

3. Décrire les renseignements généralement portés sur un curriculum vitae et sur une lettre de
présentation.

Avant d'entreprendre des activités de la phase 2 : L'engagement : la participation & une
entrevue :

4. Préparer une liste de ses forces et ses faiblesses par rapport 4 un emploi particulier.
5. Préparer des réponses aux questions pénéralement posées en entrevue.
6. Prendre conscience de Fimportance d’assurer une relance i ses démarches.

Avant d'entreprendre des activités de la phase 3 : L'engagement : la présentation d’une offre
de service : ‘

Avant d’entreprendre des activités de ia phase 4 : L’évaluation de sa performance,
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Codes: SIMCA: CCH 181
SESAME: 457165

Durée: 75h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU

DE SITUATION

Précisions

PHASE 1 :

PHASE 2:

PHASE 3 :

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir la compéience pour
s’intégrer av milieu de travail (stage)

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.

Se familiariser avec ia pratique du métier en milien de travail.

« Renforcer les compétences acquises en cours de formation.

PLAN DE MISE EN SITUATION

Elargit I'éventail de ses acquis professionnels.
Evaluer sa capacité de s'imtégrer au milieu de travail.

|a famiilarization avec la pratique du métier en milieu de travail

= S'informer auprés de son superviseur on de sa superviseure des pratiques au sein de

Ientreprise.

= Slinformer des exigences qualitatives et quantitatives de 'entreprise, av regard des tiches

a effectuer.

* S'informer sur les tendances de I'industrie et de I'évolution du comportement des consom-

mateurs et des consommatrices.

L’engagement dans un milleu de travall

= Bappliquer 4 faire face aux exigences de la tiche.
= Acquérir de nouvelies compétences,

L'évaluation de sa capacité de s’intégrer au milleu de travail

= Comparer les pratiques de différentes entreprises 2 Foccasion de discussions.
= Participer 4 une discussion de groupe sur les tendances de I'industrie et I’évolution du

comportement des consommateurs et des consommatrices,

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

* Produire un rapport dans lequel on doit :
— décrire I'entreprise, sa clienttle, les tdches exercées et les tendances particuniires de
I'entreprise;
— évaluer sa participation 2 la vie de 'entreprise.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

» S'assurer de la participation d’entreprises pour 1"accueil des éléves.

= S’assurer de la participation de superviseur et de superviseure pour l'encadrement des
£leves.

» S%assurer un encadrement pédagogique individuel durant I'activité, rendre possible I'exé-
cution de I'enscmble des tiches propres au métier par les éléves.

= Susciter les discussions entre les éléves en cours et en fin d’activité.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE1: = Recueille des données sur les différentes pratiques de 'entreprise.

PHASE2: = Seconforme aux pratiques de Pentreprise au moment de I'exécution de ses tdches.
' = Rencontre les exigences qualitatives et quantitatives de Pentreprise,
PHASE 3: = Présente ses acquis professionnels en entreprise au cours de discussions de groupe.

= Produit un rapport tel que demandé.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L?ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR O SAVOIR-ETRE JUGES FREA-

LABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT REQUIS POUR L'ATTEINTE DE L'ORJECTIF DE PREMIER
NIVEAL, TELS QUE :

Avant d’entreprendre les activités de chacune des phases :
1. Acquérir des attitudes d’écoute et d’observation du miljen,

Avant d’entreprendre des activités de la phase 1 ; La familiarisation avec la pratique du métier
en milleu de travall

2. Manifester de I'intérét A mettre en application ses compétences en cours de formation.

3, Manifcster son intérét A faire partie de I'équipe de travail.

4. Manifester de I'intérét et &ire réceptif 3 de nouvelles expériences de travail.

5. Avoir le souci de respecter les lois ¢t réglements.

Avant d'entreprendre des activités de la phase 2 : L'engagement dans un milleu de travall

6. Avoir l¢ souci de communiquer de fagon claire, concise et compléte.
7. Avoir l¢ souci d'utiliser la terminologie appropriée.
8. Reconnajtre I'importance de Pauto-évaluation pour améliorer sa performance.

Avant d'entreprendre des activités de la phase 3 : L'évaluation de sa capacité de o'intégrer
au milleu de travalil.

Commercialisation des voyages Module 16




Codes : SIMCA: CCH 182
SESAME: 457173

Durée: 45h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit

CONDITIONS D’EVALUATION

= Individuellement.
« A I'aide des documents de référence.

= A partir de tarifs en monnaie étranpére.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

A. Effectuer les recherches.

B. Présenter des solutions de rechange. -

planifier des forfaits sur une base individuelle
selon les conditions, les critéres ¢t les précisions qui suivent.

= A l'aide de formulaires et de documents administratifs complexes.
* A partir de directives fournies par I'examinateur ou 'examinatrice,

* Exactitude des renseignements fournis par le candidat ou la candidate.

= Minutie.
= Initjative.
* Résultat: levoyage proposé respecte les directives et offre le meilleur rapport entre qualité
et le prix.
PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

Utilisation adéquate des documents de référence.

Exactitude des renseignements fournis.
Pertinence des solutions de rechange proposées.
Exactitude des calculs, des tarifs et des commis-
sions.

(4 suivre)

Commercialisation des voyages 75

Module 17




OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

C. Préparer des formulaires de réservation. - Précision de I'information.

D. Effectner les opérations administratives. - Exactitude des calculs.

— Respect des consignes administratives.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

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

Avant d’apprendre a effectuer les recherches (A) :
1. Ouvrir un dossier.
. Prendre note des besoins de la client2le.
. Utiliser le matériel de référence.
. Utiliser les cartes géographiques pour planifier un itinéraire.
. Se tenir & jour sur les produits offerts et les exigences d’entrée de pays.
. Calculer le prix de vente.
. Utiliser le systéme de réscrvation électronique.

Avant d’apprendre & présenter des solutions de rechange (B) :

8. Offrir des produils complémentaires ou connexes.
9. Présenier des stimulants de vente.

Avant d’apprendre & préparer des formulalres de réservation (C) ;
10. Effectuer une réservation.

11. Emettre des billels et dautres documents.
12. Préparer un itinéraire.

Avant d'apprendre & effectuer les opérations adminlstratives (D) :
13. Remetire les documents.
14. Facturer la vente,
15. Vérifier les documents 3 remettre.
16. Calculer les commissions.
17. Calculer les sommes A remetire aux fournisseurs et aux fournisseuses.
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