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Présentation du programme d’études professionnelles

Le programme d’études professionnelles présente les compétences nécessaires pour exercer un métier ou
une profession au seuil d’entrée sur le marché du travail. De plus, la formation permet a la travailleuse ou
au travailleur de développer une polyvalence qui lui sera utile dans son cheminement professionnel ou
personnel.

Le programme d’études est constitué d’'un ensemble cohérent de compétences a développer. Il précise les
cibles des apprentissages et les grandes orientations a privilégier pour la formation. Les compétences sont
liées a la maitrise des taches du métier ou de la profession ou encore a des activités de travail ou de vie
professionnelle ou personnelle, le cas échéant. Les apprentissages attendus de I'éléve se réalisent dans un
contexte de mise en ceuvre de la compétence et visent un pouvoir d’agir, de réussir et de progresser.

Conformément a la Loi sur l'instruction publique?, « les programmes d’études comprennent des objectifs et
un contenu obligatoires et peuvent comprendre des objectifs et un contenu indicatifs qui doivent étre enrichis
ou adaptés selon les besoins des éléves qui regoivent les services ». Pour la compétence traduite en
comportement, les composantes obligatoires englobent I’énoncé de la compétence, les éléments de la
compétence, le contexte de réalisation et les criteres de performance et, pour la compétence traduite en
situation, les rubriques correspondantes.

A titre indicatif, le programme d’études présente une matrice des compétences, des intentions éducatives et
les savoirs liés a chaque compétence. Pour chacune des compétences, une durée est suggérée. Toutes les
composantes formulées a titre indicatif dans le programme d’études peuvent étre enrichies ou adaptées
selon les besoins de I'éléve, de I'environnement et du milieu de travail.

Eléments constitutifs

Buts du programme d’études

Les buts du programme d’études présentent le résultat recherché au terme de la formation et une description
générale de la profession; ils reprennent les quatre buts généraux de la formation professionnelle.

Intentions éducatives

Les intentions éducatives sont des visées pédagogiques qui présentent des orientations a favoriser dans la
formation de I'éleve en matiére de grandes habiletés intellectuelles ou motrices, d’habitudes de travail ou
d’attitudes. Elles touchent généralement des aspects significatifs du développement personnel et
professionnel qui n’ont pas fait 'objet de formulations explicites en ce qui concerne les buts du programme
d’études ou les compétences. Elles visent a orienter I'action pédagogique attendue pour mettre en contexte
les apprentissages des éleves, avec les dimensions sous-jacentes a l'exercice d’'un métier ou d’'une
profession. Les intentions éducatives peuvent guider les établissements dans la mise en ceuvre du

programme d’études.
Compétence

La compétence est le pouvoir d’agir, de réussir et de progresser qui permet de réaliser adéquatement des
taches ou des activités de travail, et qui se fonde sur un ensemble organisé de savoirs (ce qui implique
certaines connaissances, habiletés dans divers domaines, perceptions, attitudes, etc.).

La compétence en formation professionnelle est traduite en comportement ou en situation. Elle présente des
repéres et des exigences précises en termes pratiques pour I'apprentissage.

1 Loi sur l'instruction publique (RLRQ, chapitre 1-33.3, art. 461).
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Compétence traduite en comportement

La compétence traduite en comportement décrit les actions et les résultats attendus de I'éleve. Elle
comprend :

2

L’énoncé de la compétence, qui résulte de I'analyse de profession, des orientations et des buts généraux
de la formation professionnelle ainsi que d’autres déterminants.

Les éléments de la compétence qui décrivent les aspects essentiels a la compréhension de la
compétence, sous forme de comportements particuliers. On y évoque les grandes étapes d’exécution
d’une tache ou les principales composantes de la compétence.

Le contexte de réalisation, qui correspond a la situation lors de la mise en ceuvre de la compétence, au
seuil d’entrée sur le marché du travail. Le contexte vise a reproduire une situation réelle de travail et ne
décrit pas une situation d’apprentissage ou d’évaluation.

Les criteres de performance, qui définissent des exigences a respecter et accompagnent soit les
éléments de la compétence, soit I'’ensemble de la compétence. Pour chacun des éléments, les critéres
de performance permettent de porter un jugement sur l’acquisition de la compétence. Pour |’ensemble
de la compétence, ils décrivent des exigences liées a I'accomplissement d’une tadche ou d’une activité
et donnent des indications sur la performance recherchée ou sur la qualité globale du produit ou du
service attendu.

Compétence traduite en situation

La compétence traduite en situation décrit la situation éducative dans laquelle se trouve I’éleve pour effectuer
ses apprentissages. Les actions et les résultats varient selon les personnes. Elle comprend :

L’énoncé de la compétence, qui résulte de lI'analyse de profession, des orientations et des buts généraux
de la formation professionnelle ainsi que d’autres déterminants.

Les éléments de la compétence, qui mettent en évidence les éléments essentiels de la compétence et
permettent une meilleure compréhension de celle-ci quant a l'intention poursuivie. Les éléments de la
compétence sont au coeur de la mise en ceuvre de cette situation éducative.

Le plan de mise en situation, qui décrit, dans ses grandes lignes, la situation éducative dans laquelle on
place I'éléve pour lui permettre d’acquérir la compétence visée. Le plan de mise en situation comporte
habituellement les moments-clés d’apprentissage traduits en trois étapes reliées a l'information, la
réalisation et la synthése.

N

Les conditions d’encadrement, qui définissent les balises a respecter par l’enseignante ou par
I'enseignant et les moyens a mettre en place, de fagcon a rendre possibles les apprentissages et a avoir
les mémes conditions partout. Elles peuvent comprendre des principes d’action ou des modalités
particulieres.

Les criteres de participation, qui décrivent les exigences de participation que |’éléve doit respecter
pendant I'apprentissage. lls portent sur la facon d’agir et non sur des résultats a obtenir en fonction de
la compétence visée. Des criteres de participation sont généralement présentés pour chacune des
phases de la situation éducative.

Savoirs liés

Les savoirs liés a la compétence sont fournis a titre indicatif. Les savoirs liés définissent les apprentissages
les plus significatifs que I'éléve est appelé a faire pour mettre en ceuvre et assurer I'évolution de la
compétence. Les savoirs liés sont en rapport avec le marché du travail et comprennent généralement des
apprentissages en lien avec les connaissances, les habiletés, les attitudes, etc. lls se rapportent aux
principaux éléments de contenu a couvrir dans la formation.
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Durée

La durée totale du programme d’études est prescrite. Elle est associée au temps d’enseignement qui inclut
I'évaluation des apprentissages, I'enrichissement ou I'enseignement correctif, selon les besoins de I'éléve.
La durée associée a la compétence indique le temps nécessaire qu’il faut pour la développer.

Le temps d’enseignement est assorti au temps de formation, temps moyen évalué au moment de
I'élaboration du programme d’études pour l'acquisition de la compétence et pour I'évaluation des
apprentissages. La durée est importante pour I'organisation de la formation.

Unités

L’unité est un étalon qui sert a exprimer la valeur de chacune des compétences. L’unité correspond a quinze
heures de formation.

Aspects de mise en ceuvre

Approche programme

L’approche programme s’appuie sur une vision d’ensemble du programme d’études et de ses différentes
composantes (buts, intentions éducatives, compétences, etc.). Elle nécessite la concertation entre tous les
acteurs concernés, que ce soit au moment de concevoir le programme d’études, au moment de planifier et
de réaliser sa mise en ceuvre, ou encore a celui d’évaluer ses retombées. Elle consiste a faire en sorte que
'ensemble des interventions et des activités proposées visent les mémes finalités, souscrivent aux mémes
orientations. Pour I'éléve, I'approche programme rend la formation plus signifiante, car les apprentissages
se présentent en un tout plus cohérent.

Approche par compétences

L’approche par compétences, pour I'enseignement en formation professionnelle, se traduit par une
philosophie d’intervention visant & amener I'éléve a mobiliser des ressources individuelles, a agir, a réussir
et a progresser dans différents contextes, selon des performances définies, et avec tous les savoirs
nécessaires.
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5355 Conseil et vente de voyages

Année d’approbation : 2016

Type de sanction : Dipldéme d’études professionnelles
Nombre d’unités : 79
Nombre de compétences : 19
Durée totale : 1 185 heures

Pour étre admis au programme d’études Conseil et vente de voyages, il faut satisfaire a 'une des
conditions suivantes :

e La personne est titulaire du dipldome d’études secondaires ou de son équivalent reconnu.

ou

e La personne est &gée d’au moins 16 ans au 30 septembre de I'année scolaire au cours de
laquelle elle commence sa formation et a obtenu les unités de 4¢ secondaire en langue
d’enseignement, en langue seconde et en mathématique dans des programmes d’études
établis par le ministre, ou des apprentissages reconnus équivalents.

ou

e La personne est &gée d’au moins 18 ans au moment de I'entrée en formation et posséde les
préalables fonctionnels, soit la réussite du test de développement général ainsi que
les préalables spécifiques pour le programme d'études visé, c’est-a-dire les cours de
langue d’enseignement FRA 4103-1 et FRA 4104-2 ainsi que le cours de langue seconde
ANG 4103-1, ou des apprentissages reconnus équivalents.

ou

e La personne a obtenu les unités de 3¢ secondaire en langue d’enseignement, en langue
seconde et en mathématique dans des programmes d’études établis par le ministre et
poursuivra sa formation générale en concomitance avec sa formation professionnelle afin
d’obtenir les unités de 4¢ secondaire qui lui manquent en langue d’enseignement, en langue
seconde et en mathématique dans des programmes d’études établis par le ministre.

La durée du programme d’études est de 1 185 heures; de ce nombre, 435 heures sont consacrées
a l'acquisition de compétences liées directement a la maitrise des taches de la profession et
750 heures, a l'acquisition de compétences générales liées a des activités de travail ou de vie
professionnelle. Le programme d’études est divisé en 19 compétences dont la durée varie entre
30 heures et 105 heures. Cette durée comprend le temps consacré a I'enseignement, a I'évaluation
des apprentissages, a I'enrichissement et a I'enseignement correctif.
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Rappel de la compétence Code Numéro Durée Unités
Profession et formation 450602 1 30 2
Contexte géographique mondial 450616 2 90 6
Comportement d’achat de la clientéle 450623 3 45 3
Service a la clientéle 450632 4 30 2
Offre de voyages en Amérique centrale et en Amérique du Sud 450647 5 105 7
Offre de voyages pour I'Europe 450657 6 105 7
Interaction avec la clientéle et les fournisseurs 450662 7 30 2
Activités administratives 450675 8 75 5
Vente de voyages a forfait 450684 9 60 4
Vente de croisieres 450693 10 45 3
Exécution d’activités liées a la vente de voyages en agence 450705 11 75 5
Caractéristiques de destinations nord-américaines 450714 12 60 4
Caractéristiques de destinations asiatiques 450723 13 45 3
Caractéristiques de destinations africaines et océaniennes 450734 14 60 4
Vente de voyages a la carte 450744 15 60 4
Communication en langue seconde 450755 16 75 5
Vente de voyages d’ordre professionnel 450764 17 60 4
Suivi de la clientéle 450772 18 30 2
Intégration au marché du travail en vente de voyages 450787 19 105 7
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Buts du programme d’études

Le programme d’études professionnelles Conseil et vente de voyages prépare a I'exercice de la profession
de conseillere ou de conseiller en voyages.

Les conseillers en voyages travaillent pour le compte d’'une agente ou d’'un agent de voyages titulaire d’un
permis général a laquelle ou auquel ils sont liés par un contrat de service exclusif. Pour exercer sa
profession, une conseilléere ou un conseiller doit étre titulaire d’'un certificat délivré par I'Office de la
protection du consommateur.

Le travail de la conseillere ou du conseiller consiste a accueillir les clients, a cerner leurs besoins et leurs
attentes et a les renseigner sur I'offre de voyages et de services de I'agence. La conseillere ou le conseiller
guide la clientele dans le choix des destinations, des moyens de transport, de 'hébergement et des codts
qui y sont associés dans le but de vendre des produits de voyage et des services. Elle ou il accomplit des
activités administratives, dont la réservation et la facturation ainsi que le paiement des produits achetés et
la préparation des documents de voyage. On attend de sa part un service de grande qualité.

La conseillere ou le conseiller est appelé a vendre des voyages a forfait, des croisieres, des voyages a la
carte axés sur des themes divers (soleil, culture, santé, aventure, sport, écologie, etc.), des voyages d’ordre
professionnel et des circuits touristiques. Elle ou il offre également des produits de transport et
d’hébergement ainsi que des assurances voyage. La gamme de produits de voyage et de services
proposeés par les agences ne cesse de s’enrichir.

Le réle de la conseillere ou du conseiller en voyages consiste aussi a informer la clientéle sur les conditions
de voyage, comme les exigences d’entrée dans un pays et celles de sortie, les devises étrangéres, les taux
de change et la sécurité des voyageurs.

La clientéle des agences est constituée de particuliers de tous les groupes d’age : des couples, des familles
ou des personnes qui voyagent en groupe ou seules, par exemple. Elle est composée également de
membres du personnel d’entreprises du secteur privé et d’organismes publics et parapublics, comme des
établissements d’enseignement ou des centres de recherche. La clientéle des agences recherche un
service personnalisé et des produits de voyage adaptés a ses besoins et de plus en plus spécialisés.

La conseillére ou le conseiller en voyages traite directement avec la clientéle & 'agence méme, par
téléphone ou a I'occasion de rencontres d’information ou de salons commerciaux. Elle ou il communique
par courriel, par I'intermédiaire du site Web de I'agence et par les réseaux sociaux.

Conformément aux buts généraux de la formation professionnelle, le programme d’études Conseil et vente
de voyages vise a :
e Rendre la personne efficace dans I'exercice d’un métier, soit :

— lui permettre, dés I'entrée sur le marché du travail, de jouer les r6les, d’exercer les fonctions et
d’exécuter les taches et les activités qui sont associées a un métier;

— lui permettre d’évoluer adéquatement dans un milieu de travail (ce qui implique des connaissances
et des habiletés techniques et technologiques en matiére de communication, de résolution de
problemes, de prise de décisions, d’éthique, de santé et de sécurité, etc.).

e Favoriser I'intégration de la personne a la vie professionnelle, soit :
— lui faire connaitre le marché du travail en général ainsi que le contexte particulier du métier choisi;

— lui faire connaitre ses droits et responsabilités comme travailleuse ou travailleur.
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e Favoriser I'évolution de la personne et I'approfondissement de savoirs professionnels, soit :

— lui permettre de développer son autonomie, sa capacité d’apprendre ainsi que d’acquérir des
méthodes de travail;

— lui permettre de comprendre les principes sous-jacents aux techniques et aux technologies
utilisées;

— lui permettre de développer sa faculté d’expression, sa créativité, son sens de l'initiative et son
esprit d’entreprise;

— lui permettre d’adopter des attitudes essentielles a son succés professionnel, de développer son
sens des responsabilités et de viser I'excellence.

e Assurer la mobilité professionnelle de la personne, soit :
— lui permettre d’adopter une attitude positive a I'égard des changements;

— lui permettre de se donner des moyens pour gérer sa carriére, notamment par la sensibilisation a
'entrepreneuriat.

Intentions éducatives

Le programme d’études professionnelles Conseil et vente de voyages vise a développer les attitudes et
comportements suivants jugés indispensables a I’exercice du métier par les milieux de I’éducation et du
travail :

e Développer le dynamisme et la motivation au travail;
e Développer le sens des responsabilités;
e Développer la capacité d’agir avec professionnalisme;

e Développer le souci d’améliorer ses connaissances et ses compétences.
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Enoncés des compétences du programme d’études

Liste des compétences

e Se situer au regard de la profession et de la formation.

e Se représenter le contexte géographique mondial.

e Interpréter le comportement d’achat de la clientéle.

e  Offrir le service a la clientéle.

e Analyser I'offre de voyages en Amérique centrale et en Amérique du Sud.
e Analyser I'offre de voyages pour I'Europe.

e Interagir avec la clientéle et les fournisseurs.

e Accomplir des activités administratives.

e Vendre des voyages a forfait.

e Vendre des croisiéres.

e Exécuter, dans une agence, des activités liées a la vente de voyages.

e Caractériser des destinations nord-américaines.

e Caractériser des destinations asiatiques.

e Caractériser des destinations africaines et océaniennes.

e Vendre des voyages a la carte.

e Communiquer, en langue seconde, au cours d’activités professionnelles.
e Vendre des voyages pour des déplacements d’ordre professionnel.

e Assurer un suivi aupres de la clientéle.

e S’intégrer au marché du travail en vente de voyages.

Matrice des compétences

La matrice des compétences met en évidence les relations entre les compétences générales, qui
correspondent a des activités de travail ou de vie professionnelle, et les compétences particuliéres, qui
sont propres au métier, ainsi que les grandes étapes du processus de travail.

Le tableau étant a double entrée, la matrice permet de voir les liens qui unissent les éléments placés a
I'horizontale et ceux placés a la verticale. Le symbole (o) marque un rapport entre une compétence
générale et une compétence particuliere. Le symbole (A) montre, quant a lui, qu’il existe une relation entre
une compétence particuliére et une étape du processus de travail. Lorsque les symboles sont noircis, cela
indique en outre que I'on tient compte de ces liens pour I'acquisition de compétences particuliéres. La
logiqgue qui a présidé a la conception de la matrice influe sur la séquence d’enseignement des
compétences. De facon générale, on prend en considération une certaine progression relativement a la
complexité des apprentissages et au développement de I'autonomie de I'éléve. De ce fait, I'axe vertical
présente les compétences particulieres dans I'ordre ou elles devraient étre acquises et sert de point de
départ a 'agencement de I'ensemble des compétences.
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wn
Ll
o
=
[T
&
o
=
o
o
@
a
Ll
O
£
<C
=

o 75
= Pre) <
= ~ .
o —
=
uonesue.l gl 8iNjoU0D < <« <« < <
aimoey €| jgqers « <« < < <
1) abeAon ap sunpoud sa| JanIasay < < < < < <
2 siUusiUs auN MaeIT < < < < <
W)
@ sabeAon saoueinsse sap JUPO < < < < <
m abeAon ap sunpoud sap 1asodouid < < < < < <
a U312 NP NO S1USI|D B 9P SUIDSa( SJ| 19S199.1d < < < < < < <
U2 3| NO JIRWBND 3| Jayend < < < < <
3121UBI|D B IJIdBNDDY < < <« <« < < <«
s9||puuoissajond
I : 4 QioiR o o o o o o
S2UAIIOR,P SINOD Ne ‘9puodas anbue| us ‘Janbiunwwod L
S8uUUBIUE9D0 18 Sauedlje suolreunsap sap Jasugoered | Fio g o o o ° - o o
senbielse suoieunsap sap Josugloered | RO iR o o o o - o o
SaureolIgWe-pIoU suoneunsap sap Jasugioered [ Nio (g o o ) - - o o
tg
m SaAnesiulWpe Sa)ANdE sap Ndwoooy |0 R ° o o o - o o
i}
=
{a o
L) SINaSSIUINO} S| 18 9|91USIID B DaAe Jbesalu] [ ~iO i - o - o ° o °
it
O [fe]
m adoun3,| Jnod sabeAon ap aiyo, J1asAeuy | w© O S e P o Ps ° P (e}
o NS Np anblswy
= pns np P wioid . . s} ° ° o o
o ua 18 9lenuad anbluBwy ua sebeAoA ap aiyo,| JasAeuy —
o
slgLo el e 9dINIBS Bl PO | <0 iIS| e - S - - - -
3121Ual|D €| 8p reyoe,p wawalodwod 3| aridisu) | 0 iR ° ° ° ° ° ° P
lelpuow anbiydeibo9b 21x21u02 3| Jsjuasaidaros IO ° P o P ° o °
uonewLo} el ap 19 uoissajoud e| ap piebalne ssns as | — i i o o - o o o °
7S] sy
(u) @31na 3 L 2 3 38 8 S ]
j11oalgo,p adAL (&) (&) n o [S) (&) %)
2oua19dW 0D B| 3P 0J2WNN o S s ] far =] =
ST =T
oigiL] 173
=i S {53 %)
Qo D =
ok o 1258 2 2 s
o w Qiois 2 2
< & gicie = 3 o |2
5 =N -1 - 2z |2
= 3 g = P 3 g |5
Ll = @ - z ] » © =
a @ = k= > s 8 = g
w < o = I o e @ =
[ o > S 2 < =] = =
= = [ S = 8 3 S
i} @ £ - o =2 _ @ =] o
> o] = 8 S 38 8 igT 5 e g
sl = > s 2 3 o | = £ 3 | S £
w jum} <8 7} S = < o=} = = =
3 ) > =5 = m S
= o €1 5 ig2| €198 3 <
i Q % 0 S 3 P o 2 2 2 <
%} = 41 s |2 L] o 9 5 ©
2 o} = < = L b= S 5 = T o» =
S o o 2 {125 g 22 B 53| o
) = = 3 > = S 5 5 @ 2| o
= = D = S = 7] sz = =
(] (] < o s S 12 = 3
= S jdes| = (S5 < |» 8| 3

Conseil et vente de voyages

12



Harmonisation

L’harmonisation des programmes d’études professionnelles et techniques est une orientation ministérielle.
Elle consiste a établir des similitudes et une continuité entre les programmes d’études du secondaire et
ceux du collégial, que ce soit dans un méme secteur de formation ou dans des secteurs de formation
différents, en vue d’éviter la duplication des offres de formation, de reconnaitre les compétences acquises
et de faciliter les parcours de formation.

L’harmonisation contribue a établir une offre cohérente de formation, en particulier a faire en sorte que les
fonctions de travail auxquelles préparent les programmes d’études soient bien identifiées et distinguées.
S'il arrive que I'exercice de ces fonctions nécessite I'acquisition de compétences communes, les travaux
d’harmonisation permettent de les repérer. Toutefois, méme en I'absence de compétences communes, les
programmes d’études n’en sont pas moins harmonisés.

L’harmonisation est dite interordres lorsqu’elle porte sur des programmes d’études dordres
d’enseignement différents; elle est intra-ordre lorsqu’elle porte sur des programmes d’études d’'un méme
ordre d’enseignement; enfin, elle est intersectorielle lorsqu’elle porte sur des programmes d’études de
secteurs de formation différents.

Les travaux menés dans une perspective d’harmonisation des programmes d’études permettent,
notamment, et le cas échéant, la mise au jour de leur communauté de compétences. Les compétences
partagées par deux programmes d’études ou plus et dont I'acquisition de I'une permet la reconnaissance
de l'autre sont dites communes. Des compétences communes ayant le méme énoncé et dont toutes les
composantes sont le calque I'une de l'autre sont dites identiques; lorsque des compétences communes ne
sont pas identiques, mais présentent un niveau de similitude tel qu’elles sont de valeur égale, elles sont
dites équivalentes.

Les travaux d’harmonisation réalisés pour le programme d’études Conseil et vente de voyages ont permis
d’identifier des compétences communes avec d’autres programmes d’études. Les informations relatives
aux travaux réalisés et a leurs résultats sont présentées dans le document Tableaux d’harmonisation
Conseil et vente de voyages.
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Deuxieme partie

Compétences du programme d’études






Profession et formation Code: 450602

Compétence 1 Durée 30 h Unités 2

Compétence traduite en situation

Enoncé de la compétence
Se situer au regard de la profession et de la formation.
Eléments de la compétence

e Connaitre la réalité de la profession.
e Comprendre le programme d’études et la démarche de formation.
e Faire le point sur son orientation professionnelle.

Plan de mise en situation

Phase d’information

e S’informer sur le marché du travail dans le domaine du voyage : la structure du secteur d’activité et
les entreprises qu’il comporte, les produits et les services vendus par chacune de ces entreprises,
les perspectives d’emploi des conseilléres et conseillers en voyages, etc.

e S’informer sur les agences de voyages au Québec : la taille des agences et les types d’agences
(généralistes ou spécialisées pour certaines formules de voyage ou pour une zone géographique
donnée, expéditives ou réceptives, etc.).

e S’informer sur la nature et les exigences de I'emploi : tAches a accomplir, environnement et
conditions de travail, conditions d’embauche, contrat d’emploi ou contrat de service, etc.

e S’informer sur le cadre légal et réglementaire d’exercice de la profession : Loi sur la protection du
consommateur, Loi sur les agents de voyages, Réglement sur les agents de voyages, etc.

e S’informer sur le programme d’études et la démarche de formation : compétences a acquérir, durée
de la formation, méthodes d’évaluation, etc.

Phase de réalisation

e Inventorier les habiletés, les connaissances et les attitudes ainsi que les aptitudes et les qualités
nécessaires pour exercer la profession.

¢ Rencontrer des professionnelles et professionnels de la vente de voyages (conseilléres ou
conseillers en voyages, agentes ou agents de voyages, voyagistes, etc.).

e Discuter des données recueillies ainsi que de sa perception de la profession (avantages,
inconvénients et exigences) et des relations entre le programme d’études et la situation de travalil
réelle.

e S’engager dans la recherche de moyens pour favoriser sa réussite scolaire et son entrée sur le
marché du travail.

Phase de synthése

e Faire un bilan de ses habiletés relationnelles, de ses attitudes, de ses aptitudes, de ses golts et de
ses limites.

e Prendre une décision quant a son orientation professionnelle en comparant les aspects et les
exigences de la profession avec son profil.

Conseil et vente de voyages Compétence 1 17



Profession et formation Code: 450602

Conditions d’encadrement

Créer un climat d’ouverture et de respect qui favorise la participation.

Privilégier les échanges de points de vue entre les éléves et permettre a chacun de s’exprimer.
Motiver les éléves a entreprendre les activités proposées.

Permettre aux éléves de porter un regard juste sur la profession.

Fournir aux éléves le soutien nécessaire pour formuler des observations.

Permettre la prise de contact avec des professionnels, de méme qu’avec des dipl6més du
programme.

e Assurer la disponibilité de la documentation.

Criteres de participation

Phase d’information

e Collecte des données sur la majorité des sujets a traiter.
o Ultilise différentes sources d’information qui permettent de collecter des données sur la profession et
la formation.

Phase de réalisation

e Donne son opinion sur les exigences auxquelles il faut satisfaire pour exercer la profession.
e Adopte une attitude d’écoute et de respect envers ses pairs.
e Participe a des rencontres avec des professionnels de la vente de voyages.

Phase de synthése

e Produit un bilan qui contient un résumé de ses godts, de ses champs d'’intérét, de ses aptitudes, de
ses qualités et de ses limites ainsi que des raisons qui motivent son choix d’orientation compte tenu
des caractéristiques de la profession.

o Discute de son orientation professionnelle et de sa démarche de formation avec I’enseignante ou
'enseignant.

Suggestions de savoirs liés a la compétence

Les suggestions suivantes présentent les savoirs liés aux phases du plan de mise en situation.
Phase d’information

e Conditions de réceptivité a I'information relative a la profession et a la formation : climat favorable,
intérét, concentration et bien-étre physique et psychologique.

e Utilisation d’un logiciel de navigation sur Internet : choix d’un logiciel parmi les plus courants;
fonctions de base du logiciel.

e Utilisation d’'un moteur de recherche sur Internet pour une recherche simple.

e Repérage de I'information dans des ouvrages de référence, a I'occasion de rencontres ou sur
Internet : objet de la recherche, sources d’information et points a retenir.

¢ Meéthode de prise de notes : sélection des points a consigner, abréviations courantes et organisation
de l'information (résumés, tableaux, syntheses, etc.).
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Profession et formation Code: 450602

Phase de réalisation

¢ Organisation et présentation des données : formulation d’'une synthése des données et utilisation
d’un vocabulaire approprié.

e Partage de sa perception de la profession avec les autres membres du groupe : avantages a
communiquer son point de vue et a écouter celui des autres.

e Reégles a observer au cours des discussions en groupe : participation active, écoute attentive,
respect du tour de table et du sujet, attention accordée aux autres et acceptation des points de vue
différents.

Phase de synthése

e Raisons qui justifient son choix d’orientation : explication de sa perception de la profession et des
moyens mis a sa disposition pour I'exercer et considérations relatives a son cheminement de
carriere.

e Adoption d’une attitude d’ouverture au regard des commentaires constructifs.

e Principaux éléments d’un rapport confirmant un choix d’orientation professionnelle.

e Résumé de ses golits, de ses aptitudes et de ses champs d’intérét; résumé des exigences
auxquelles il faut satisfaire pour exercer la profession; paralléle entre les deux aspects précédents.

e Bréve conclusion pour expliquer le choix de son orientation.

Conseil et vente de voyages Compétence 1 19






Contexte géographique mondial

Code: 450616

Compétence 2 Durée 90 h Unités 6

Compétence traduite en comportement

Enoncé de la compétence

Se représenter le contexte géographique
mondial.

Eléments de la compétence

Contexte de réalisation

e En vue d’'informer et de conseiller la clientéle
d’'une agence de voyages.

e A partir de cartes géographiques,
topographiques, hydrographiques ou
thématiques.

e ATaide d’ouvrages de référence, comme des
atlas thématiques.

e ATaide de sites Web.

e Alaide d’équipement et de matériel
informatique.

Criteres de performance

1 Interpréter des cartes géographiques.

2 Caractériser les grandes zones du globe d’un
point de vue géophysique.

e Interprétation correcte de la Iégende.

e Détermination exacte des degrés de latitude et
de longitude.

e Lecture précise de I'échelle.

e Localisation précise de différents pays dans leur
espace continental et régional.

e Repérage précis des divisions horaires
terrestres.

e Justesse de linterprétation d’'une carte du
monde et de cartes géophysiques.

e Localisation précise des éléments
topographiques majeurs.

e Localisation précise des principaux réseaux
hydrographiques.

e Reconnaissance correcte des grandes zones
climatiques et de leur distribution spatiale.

e Reconnaissance correcte des grands
écosystemes et de leur distribution spatiale.

e Localisation précise des zones géographiques
sujettes a des phénomenes climatiques ou
géophysiques extrémes.

Conseil et vente de voyages
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Contexte géographique mondial Code: 450616

3 Caractériser les grandes zones géographiques e Justesse de l'interprétation d’une carte du
du globe sur le plan humain. monde et de cartes thématiques.

e Reconnaissance appropriée des principales
langues parlées dans le monde et de leur
distribution géographique.

e Reconnaissance appropriée des grandes
religions et de leur distribution géographique.

¢ Reconnaissance appropriée des nations, des
peuples et, s’il y a lieu, des principaux groupes
ethniques pour chaque zone géographique.

e Mise en relation correcte du niveau de
développement économique d’'un pays et des
installations d’accueil touristique.

4 Se tenir au courant de I'actualité mondiale. e Choix judicieux des sources d’information.
e Repérage des renseignements significatifs.
e Appréciation correcte de l'incidence de certains
évenements de I'actualité sur le monde du

voyage.
5 Déterminer les parameétres d’espace et de e Calcul précis de la distance et de la durée de
temps pour un trajet donné. déplacements terrestres, maritimes et aériens.

e Prise en considération des fuseaux horaires.

Et pour I'ensemble de la compétence :

Utilisation appropriée de la terminologie.
Démonstration d’un sens aigu de I'observation.
Synthése appropriée de l'information.
Organisation fonctionnelle des
renseignements.

Suggestions de savoirs liés a la compétence

Les suggestions suivantes présentent les savoirs liés aux éléments de la compétence.

1 Interpréter des cartes géographiques.

e Légende : signification des traits, des symboles, des pictogrammes, etc.; échelle; fuseaux
horaires : méridien de Greenwich, ligne de changement de date, décalage horaire, etc.

2 Caractériser les grandes zones du globe d’un point de vue géophysique.

e Eléments topographiques : montagne, canyon, vallée, plaine, plateau, etc.
e Eléments hydrographiques : océan, mer, fleuve, riviére, delta, chute, lac, etc.
e Principales caractéristiques des zones climatiques :
- position latitudinale;
- climats tropical, sec, tempéré, continental et polaire;
- pluviométrie, température et variation saisonniere.
e Principales caractéristiques des écosystemes :
- position latitudinale;
- foréts équatoriale, tropicale, tempérée et boréale, désert, savane, steppe, toundra, etc.;
- variété, densité et hauteur de la flore et biomasse (insectes, reptiles, mammiféres, etc.).
e Phénoménes climatiques extrémes : tempétes, tornades, ouragans, etc.
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Contexte géographique mondial Code: 450616

e Tectonique des plaques et phénomeénes associés : éruptions volcaniques, tremblements de
terre et tsunamis.

3 Caractériser les grandes zones géographiques du globe sur le plan humain.

e Cartes thématiques : langues, religions, économie, démographie, etc.
e Principales langues : francais, anglais, espagnol, portugais, mandarin, russe, etc.
e Caractéristiques marquantes des grandes religions :
- christianisme, judaisme, islam, bouddhisme et hindouisme;
- lieux saints, lieux de priére, jours de repos, etc.;
- philosophie et principes de base qui déterminent les habitudes sociales.
e Définitions :
- nation : population qui habite un territoire défini (pays ou région);
- peuple : groupe de personnes ou communauté unis par le territoire, I'histoire, la ou les
langues et la culture;
- groupe ethnique : Amérindiens, aborigenes, Maoris, etc.
e Développement économique :
- indices de développement humain de différents pays définis par I’Association canadienne
du développement international;
- installations d’accueil des différents pays : aéroport international, aérogare, réseaux de
transport, hébergement, services de restauration et services médicaux.

4  Se tenir au courant de 'actualité mondiale.

e Information a caractére géopolitique, social, économique, climatique et environnemental;
sources d’information fiables et a jour; supports d’information diversifiés.

e Zones du globe ou régions sensibles (tension sociale, conflit, épidémie, phénomeénes
climatiques extrémes, etc.).

5 Déterminer les parametres d’espace et de temps pour un trajet donné.

Parameétres d’espace et de temps : vitesse de déplacement selon les moyens de transport.
Interprétation de plans de vol pour des trajets nord-sud et est-ouest.

e Calcul de la durée totale du déplacement selon I'heure locale de départ et d’arrivée, les escales,
les transferts, etc.
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Comportement d’achat de la clientele

Compétence 3 Durée 45 h

Compétence traduite en comportement

Unités

Code: 450623

3

Enoncé de la compétence

Interpréter le comportement d’achat de la
clientéle.

Eléments de la compétence

Contexte de réalisation

¢ Dans des situations professionnelles relatives
a la vente de voyages.

e ATaide de la documentation accessible et
d’ouvrages de référence.

Criteres de performance

1 Etablir des liens entre les caractéristiques de
divers types de clientéle et leur comportement
en matiére d’achat.

2 Déceler les motifs d’achat d’une cliente ou d’'un
client.

3 Situer une cliente ou un client au regard de son
processus décisionnel en matiére d’achat.

4 Choisir 'approche a adopter avec une cliente
ou un client.

e Reconnaissance précise des principales
caractéristiques démographiques,
psychologiques, économiques,
environnementales et socioculturelles de divers
types de clientele.

e Pertinence des liens établis.

e Formulation d’'une hypothese valable quant a
I'évolution du comportement d’'une
consommatrice ou d’'un consommateur.

e Recours avisé a différents types de questions.
e Pertinence des questions posées.
e Détermination adéquate des motifs d’achat.

e Prise en considération du cadre de référence
de la cliente ou du client.

e Détermination correcte du type de cliente ou de
client.

¢ Interprétation valable de ses comportements et
de ses attitudes.

e Détermination juste des étapes franchies par la
personne dans le processus décisionnel
d’achat.

e Appréciation correcte du comportement d’achat
de la cliente ou du client.

¢ Respect du cadre de référence de la cliente ou
du client.

e Reconnaissance juste des besoins de la cliente
ou du client.

e Choix d’'une approche convenant aux
caractéristiques de la cliente ou du client.
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Comportement d’achat de la clientele Code: 450623

Et pour I'ensemble de la compétence :

e Respect des regles de I'éthique
professionnelle.

e Ecoute active de la clientéle.

e Manifestation de tact.

Suggestions de savoirs liés a la compétence

Les suggestions suivantes présentent les savoirs liés aux éléments de la compétence.

1

Etablir des liens entre les caractéristiques de divers types de clientéle et leur comportement en
matiére d’achat.

Facteurs internes (directement liés a la personne) :

- caractéristiques démographiques : age, sexe, niveau de scolarité, taille du foyer, origine
ethnique, etc.;

- caractéristiques générationnelles : baby-boomers, générations X, Y et Z, etc.;

- caractéristiques psychologiques : rationalité (perception, apprentissage et attitude) et
affectivité (motivation, personnalité et valeurs);

- caractéristiques économiques : conditions économiques (revenu), pouvoir d’achat, pouvoir
d’emprunt, perspectives de revenu, etc.;

- caractéristiques liées aux préoccupations environnementales : conscience écologique,
protection de I'environnement, développement durable, etc.

Facteurs externes (liés a I'’environnement dans lequel évolue la personne) :

- caractéristiques socioculturelles : culture, classes sociales, groupes de référence
(ex. : famille ou groupe ethnique), etc.

Influence des caractéristiques sur le comportement d’achat.

Déceler les motifs d’achat d’'une cliente ou d’un client.

Reconnaissance des besoins : différence entre la situation réelle et la situation désirée; lien
entre cette différence et les attributs d’'un produit ou d’un service.

Types de besoins psychologiques et physiologiques; hiérarchie des besoins selon

Abraham Harold Maslow.

Types de questions (ouvertes, fermées, alternatives, orientées ou indirectes) pour déterminer
un besoin.

Différents motifs d’achat selon le principe SABONE (sécurité, affectivité, bien-étre, orgueil,
nouveauté et économie).

Style de communication personnel d’une cliente ou d’un client : analytique, directif, aimable ou
expressif.

Situer une cliente ou un client au regard de son processus décisionnel en matiére d’achat.

Cadre de référence : ce qui constitue I'environnement de la cliente ou du client, par exemple sa
famille, sa culture, ses groupes de référence ou la classe sociale a lagquelle elle ou il appartient.
Cet environnement lui permet d’amasser des connaissances sur ce qui peut influencer sa
décision en matiere d’achats; il peut s’agir, par exemple, de connaissances sur les voyages a
forfait obtenues par une consultation de plusieurs sites Web.

Type psychologique d’une cliente ou d’un client : penseur, positif, négatif, gentil, précis, fonceur,
craintif, etc.

Etapes du processus décisionnel de I'achat : reconnaissance d’un besoin, d’un désir ou d’un
probleme, recherche de renseignements, comparaison des possibilités offertes et décision
d’achat.
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Comportement d’achat de la clientele Code: 450623

4 Choisir 'approche a adopter avec une cliente ou un client.

e Attitudes et comportements favorables et défavorables de la conseillere ou du conseiller en
voyages.

e Approche susceptible de produire un effet favorable sur le comportement d’achat de différents
types de clientéle.
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Service a la clientéle

Compétence 4 Durée 30 h

Compétence traduite en comportement

Unités

Code: 450632

2

Enoncé de la compétence

Offrir le service a la clientéle.

Eléments de la compétence

Contexte de réalisation

¢ Dans des situations professionnelles variées.

e A partir des documents de référence de
agence de voyages :
— philosophie, objectifs et politiques;
— concepts et stratégies liés au service a la

clientéle.

e A partir de I'offre de produits de voyage d’'une
agence.

e A laide de documents promotionnels et de
sites Web d’agences concurrentes.

Criteres de performance

1 Adopter un comportement favorable au service
a la clientele.

2 Personnaliser le service a la clientéle.

3 Gérer le stress inhérent au service a la
clientéle.

e Application et valorisation assidues de la
philosophie de I'agence de voyages.

e Respect des régles de conduite de I'agence.

e Respect des principes de standardisation du
service a la clientéle.

e Application des regles relatives a la circulation
de l'information dans I'agence.

e Analyse judicieuse des caractéristiques de la
clientéle.

e Interprétation juste du profil de la cliente ou du
client.

e Prise en considération des priorités dans un
contexte de service a la clientéle.

e Détermination juste du type de service a offrir.

e Utilisation d’'une stratégie qui tient compte du
type de cliente ou de client.

e Prise en considération des nouvelles
tendances en matiere de service a la clientéle.

e Vérification attentive de la satisfaction de la
clientéle.

e Reconnaissance de ses limites.

o Utilisation de stratégies appropriées pour
interagir avec des clients difficiles ou dans des
situations délicates sur le plan humain.

¢ Application efficace de méthodes de gestion du
stress.

Conseil et vente de voyages

Compétence 4 29



Service a la clientéle

4 Examiner les pratiques de la concurrence en
matiére de service a la clientele.

5 Evaluer la qualité de son service a la clientéle.

Suggestions de savoirs liés a la compétence

Code: 450632

Reconnaissance des agences de voyages
concurrentes.

Distinction juste entre les différents types de
concurrence.

Appréciation correcte des forces et des
faiblesses de la concurrence.

Comparaison correcte du service a la clientéle
de 'agence avec celui de la concurrence.
Adoption de moyens visant a surpasser les
pratiques de la concurrence en matiére de
service a la clientéle.

Reconnaissance juste de ses forces et de ses
faiblesses.

Utilisation appropriée d’outils d’évaluation de la
gualité de son service.

Evaluation juste de I'atteinte des objectifs de
'agence au regard de son service a la
clientéle.

Détermination de moyens réalistes pour
ameéliorer son service a la clientéle.

Et pour I'ensemble de la compétence :

Respect des caractéristiques de la clientéele.
Prise en considération des demandes et des
besoins de la clientéle.

Souci constant de la satisfaction de la clientéle.
Prise en considération des tendances en
matiére de service a la clientéle.

Les suggestions suivantes présentent les savoirs liés aux éléments de la compétence et & I'ensemble

de la compétence.

Pour 'ensemble de la compétence

= Facteurs a considérer relativement aux tendances du service a la clientéle : personnalisation du
service, besoins, golts et préférences de la clientele, acces facile a l'information, effets de la
mondialisation sur I'offre de voyages et de destinations, etc.

1 Adopter un comportement favorable au service a la clientéle.

Rappel de la compétence 3, Comportement d’achat de la clientéle.

e Philosophie, image, politiques et objectifs de 'agence de voyages.

e Composantes et standards d’'un service de qualité : nature des services offerts, nombre de
services, sensibilité a I'égard des besoins des clients, niveau de service, etc.

¢ Responsabilités de la conseillere ou du conseiller au regard du service a la clientele : roles,

taches, intégrité, engagement, respect, etc.
¢ Regles de conduite, habillement, langage, etc.

e Communication entre la clientéle et I'agence : écoute active, prise de notes et rétroaction.

30 Compétence 4
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2 Personnaliser le service a la clientéle.

Concepts de qualité et de non-qualité.

Influence des caractéristiques physiques, psychologiques, économiques, socioculturelles et
environnementales de la clientéle sur le service.

Niveau de service : clarification et analyse de la demande, service personnalisé, recherche
d’information, offre de services de voyage, offre de conseils, aide a la préparation d’un séjour,
suivi au retour de voyage, etc.

3 Gérer le stress inhérent au service a la clientéle.

Interaction avec la clientéle : stratégies a employer en cas de désaccord et attitudes a adopter.
Choix de 'approche selon la nature de la situation.

Techniques de gestion du stress qui permettent de réduire le stress lié au contact avec la
clientele.

Importance de la gestion du stress, maladies professionnelles liées au stress, incidence du
stress sur la performance de la conseillére ou du conseiller, etc.

4 Examiner les pratiques de la concurrence en matiére de service a la clientele.

Différentes formes de concurrence au regard de I'offre de produits et de services, du prix, des
conditions de vente, des modalités de paiement, etc.

Types d’agences concurrentes selon la taille, le marché, la clientele, les heures d’ouverture, etc.
Pratiques d’agences concurrentes : comparaison des forces et des faiblesses de I'agence avec
une agence concurrente.

