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Ministère de la Communauté française

Administration générale de l'Enseignement et de la Recherche scientifique

COMMISSION DE CONCERTATION

LISTE DE COMPETENCES :

CERTIFICAT DE QUALIFICATION AGENT D’ACCUEIL ET TOURISME
ENSEIGNEMENT SECONDAIRE SUPERIEUR

	CHAMP D’ACTIVITE PROFESSIONNELLE
 :

L’agent en accueil et tourisme est avant tout une personne de communication.

Il accueille les personnes externes à l’entreprise ou à l’organisme (visiteurs, fournisseurs, clients, …), s’informe de leurs desiderata et leur fournit l’information souhaitée, dans le respect de la politique définie par le management et des consignes reçues.

Il réagit en professionnel face aux situations délicates et/ou imprévues. Dans ce contexte, il peut être amené à organiser et gérer l’espace d’accueil.

Il est capable de prendre des notes (messages, synthèses de conversation, …) et de rédiger des documents professionnels (lettres-types, formulaires à compléter, …).

Dans les domaines relatifs au tourisme, il repère, collecte et gère les informations nécessaires (aspects géographiques, artistiques, culturels, …) afin de conseiller visiteurs et clients.

Il doit avoir une connaissance précise des caractéristiques des produits qu’il est amené à négocier et/ou à promotionner (destinations touristiques, patrimoine régional et local, manifestations culturelles, …).

En s’adaptant à la politique commerciale de l’entreprise ou de l’organisme et dans le respect des procédures internes, il propose aux clients les produits disponibles, réalise la vente et collabore à la gestion du suivi des dossiers (billetterie, réservations ; facturation, paiements ; gestion des problèmes : annulation, réclamation, …). Sur demande, il est amené à établir des programmes d’activités.

Il fait preuve de créativité, de dynamisme et d’adaptation, notamment au travail en équipe.

Il gère le stress lié à la diversité des renseignements demandés ainsi qu’à la flexibilité des horaires de travail (soirées, périodes estivales, samedis et dimanches, …).

Il utilise les outils informatiques et de communication spécifiques de la profession.

Il communique de manière usuelle en anglais (langue technique et conversation professionnelle) et s’exprime dans une autre langue utilisée habituellement, soit au niveau national, soit au niveau international.

Il développe des attitudes déontologiques et relationnelles et adapte sa pratique à l’évolution du métier ainsi qu’à l’actualité du moment.
TACHES
 :
· accueillir, informer et conseiller le visiteur ou le client ;

· participer à l’organisation de l’espace d’accueil et en assurer la gestion ;

· communiquer en milieu professionnel, y compris en langues étrangères ;

· collecter et gérer l’information ;

· gérer correctement les situations délicates ou imprévues ;

· tenir à jour les documents (planning, agenda, registre de visites, fardes documentaires, …) ;

· élaborer des circuits et des séjours répondant aux demandes spécifiques des clients/visiteurs ;

· présenter, promouvoir et vendre des produits touristiques proposés par l’entreprise ou l’organisme en intégrant des compétences en matière touristique (aspects géographiques, historiques, culturels ; connaissance des grands gisements touristiques internationaux et nationaux ; connaissance et promotion des attractions et sites touristiques régionaux et locaux) et en développant des attitudes déontologiques et relationnelles ;

· assurer le suivi des dossiers ;

· participer aux divers salons, soirées, workshops proposés par le secteur.


DESCRIPTION ANALYTIQUE DU PROFIL PROFESSIONNEL
                       CAPACITES TERMINALES DES UNITES DE FORMATION
	COMPETENCES A MAITRISER AU COURS DE LA FORMATION
	L’étudiant sera capable :
               

	Fonction 01: Accueillir le client (au comptoir, au téléphone), communiquer en milieu professionnel



	1. Saluer le client (au téléphone, en face à face), présenter l’agence de voyages ou l’office du tourisme, se présenter.
1.1. Repérer les comportements créant un climat commercial favorable : tenue vestimentaire, soin, niveau de langue, élocution, communication non verbale, formules de salutation, etc.
1.2. Etablir une relation de communication dans des situations

1.2.1. de réception d’un appel téléphonique,

1.2.2. d’entretien en face à face
1.3. Etablir une relation de communication dans une situation d’émission d’un appel téléphonique.
	UF Techniques d’accueil

au travers de mises en situation d’accueil relatives au tourisme et dont les conditions sont précisées :

· de décrire le déroulement d’un accueil standard en justifiant ses choix ;

· de mettre en place un espace d’accueil ;

· de gérer un entretien téléphonique et en face à face avec des clients ou visiteurs ;

· de citer et de mettre en œuvre des éléments pertinents dans des situations d’accueil délicates ou imprévues ;

UF Agent en accueil et tourisme : stage en accueil

en situation professionnelle réelle,

· d’adopter vis-à-vis des visiteurs des attitudes d’accueil adaptées ;

· de gérer les supports de communication spécifiques à l’accueil ;

UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;



	2. Utiliser les outils bureautiques courants.
2.1. Utiliser les références courantes (fichiers, catalogues, répertoires, tarifs, annuaires, etc.) :

2.1.1. identifier l’ordre et le mode de classement,

2.1.2. interpréter les abréviations, pictogrammes et autres procédés infographiques,

2.1.3. trouver rapidement l’information demandée
2.2. Transmettre et recevoir de l’information par messagerie, par courrier électronique, par fax modem
2.3. Utiliser les fonctions courantes d’un traitement de texte.


	UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;

· de présenter oralement le dossier à l’aide d’un diaporama qu’il aura réalisé ;

UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· relativement à une infrastructure touristique régionale ou locale validée par le chargé de cours :

· d’élaborer un dossier comprenant :

· le caractère de l’infrastructure (statut, organigramme, …),

· la description des produits et des services proposés,

· les principales caractéristiques de la clientèle,

· la description des outils de promotion utilisés,

· une description de tâches potentiellement dévolues à un agent d’accueil et de tourisme ;

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;


	3. Prendre des notes, rédiger des documents professionnels, des lettres.
3.1. Synthétiser une communication orale (conversation téléphonique, entretien, relevés de conclusions, etc.) sous forme de mémo ou d’un bref rapport oral.
3.2. Compléter des lettres-types et des formulaires adaptés à des situations professionnelles courantes :

3.2.1. sélectionner les lettres-types (ou paragraphes types)

3.2.2. adaptées à la situation ;

3.2.3. les modifier en fonction des directives reçues,

3.2.4. compléter les rubriques (références, etc.),

3.2.5. mentionner les annexes éventuelles,

3.2.6. composer l’objet,

3.2.7. appliquer les normes de disposition
	UF Communication : expression orale et écrite appliquée au secteur tertiaire

· de résumer à un tiers, fidèlement et de façon structurée, un texte écrit qu'il a sous les yeux et/ou un message qui lui est lu ;

· d’exprimer, dans une langue claire et correcte, une réflexion personnelle à propos du message ;

· de rédiger un rapport d’observation succinct en soignant son expression écrite et son orthographe ;
UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de caractériser les principes d’utilisation d’au moins deux documents commerciaux et financiers usuels ;

· d’expliciter les principales clauses d’un contrat standard spécifique au secteur et les obligations des parties ;

UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;




	·  en production orale en continu :

· s’exprimer sur des projets, des habitudes, des expériences personnelles, des activités et/ou des événements présents, passés et /ou futurs ;

· expliquer et/ou justifier brièvement ses préférences, ses choix, 

en utilisant des structures simples avec une prononciation et une intonation qui n'entravent pas la communication. 

·  en production écrite :

· raconter brièvement, , un événement, une histoire, une expérience personnelle ou des activités passés, présents et /ou futurs, 
en utilisant des structures simples et des connecteurs logiques et chronologiques tout en veillant à ce que le sens général reste clair.

En deuxième langue étrangère (au choix)

· de maîtriser la compréhension, la connaissance et l’utilisation active d’éléments de base de la langue de communication orale et écrite simple,  dans le cadre de situations courantes relatives aux domaines concernés tels que les loisirs, les milieux professionnels (technique, commercial, etc, …), en relation avec les notions et les champs thématiques abordés ;
· de développer des compétences stratégiques verbales et non- verbales qui permettent de compenser les lacunes linguistiques ; 
 
	

	4. S’adapter au type de clientèle de l’agence ou de l’office, s’adapter à tous les clients.
4.1. Etablir un lien entre les caractéristiques (démographiques, socioculturelles, économiques, psychologiques) des différents groupes de clients et leur comportement en matière de loisirs et de tourisme.
	UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;

UF Approches historique et géographique de sites touristiques extra -européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

dans le cadre de la commande d’un voyage défini ayant pour objectif la découverte d’un site touristique extra-européen,

· de confirmer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique du voyage demandé ;

· de proposer au moins deux circuits existants sur le marché et de les justifier :

· en termes de pertinence au regard de la demande,

· en termes d’intérêt culturel et touristique ;
UF Agent en accueil et tourisme : stage en tourisme

en situation professionnelle réelle,

· d’adopter des attitudes d’accueil adaptées vis-à-vis du visiteur ;

· de mettre en œuvre les techniques spécifiques au domaine du tourisme ;




Fonction 02: Repérer, collecter des informations pour informer et conseiller le client
	1. S’informer des souhaits du client (type de voyage ou d’activité, époque, durée, destination, budget, etc.)
1.1. Mettre en œuvre des techniques de communication incitative, de questionnement et de reformulation de réponse afin de cerner le(s) besoin(s) et souhait(s) du client, ses préférences, ses critères de choix
1.2. Identifier les « produits » touristiques susceptibles de répondre aux besoins et souhaits du client
	UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;

UF Approches historique et géographique de sites touristiques extra - européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

dans le cadre de la commande d’un voyage défini ayant pour objectif la découverte d’un site touristique extra-européen,

· de confirmer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique du voyage demandé ;

· de proposer au moins deux circuits existants sur le marché et de les justifier :

· en termes de pertinence au regard de la demande,

· en termes d’intérêt culturel et touristique ;
UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· d’expliciter les techniques de présentation et de mise en valeur des produits dans un point de vente ;

UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;

· de présenter oralement le dossier à l’aide d’un diaporama qu’il aura réalisé ;



	2. Chercher une information spécifique dans les meilleurs délais
2.1. Utiliser les références courantes des différents T.O. (répertoires, catalogues, listings, tarifs, etc.) et les produits spécifiques de l’agence ou de l’office :

2.1.1. identifier le mode de classement des informations,

2.1.2. interpréter les abréviations et pictogrammes,

2.1.3. trouver rapidement une information
2.2. repérer et utiliser les sources d’information adéquates pour répondre à une demande ou à un besoin précis :

2.2.1. en utilisant la documentation disponible dans l’agence ou dans l’office,

2.2.2. en s’adressant à l’interlocuteur adéquat (hôtel, T.O., administration, banque, etc.),

2.2.3. en utilisant des outils spécifiques (bases de données, CD-Rom, fichiers informatisés ou non, etc.),

2.2.4. en appliquant les méthodes de navigation sur internet,
2.3. Consulter une base de données à orientation touristique (par exemple, Amadeus, Galileo, BTN, etc.)
	UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· relativement à une infrastructure touristique régionale ou locale validée par le chargé de cours :

· d’élaborer un dossier comprenant :

· le caractère de l’infrastructure (statut, organigramme, …),

· la description des produits et des services proposés,

· les principales caractéristiques de la clientèle,

· la description des outils de promotion utilisés,

· une description de tâches potentiellement dévolues à un agent d’accueil et de tourisme ;

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;

UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;



	3. Donner des informations générales relatives au climat, à l’ambiance, aux aspects artistiques, culturels, sportifs du voyage
3.1. Identifier les grands gisements du tourisme international, national, régional et local :

3.1.1. localisation,

3.1.2. intérêt (historique, naturel, artistique, etc.),

3.1.3. développements en cours,

3.1.4. infrastructures disponibles,

3.1.5. attractions en option,

3.1.6. éléments de cosmographie (décalage horaire, météorologie, climatologie, saisons, etc.),

3.1.7. relief (montagnes, côtes, etc)
3.1.8. prix forfaitaires

3.1.9. etc

3.2. Identifier des attractions touristiques (un site, un monument, une œuvre d’art, …) dans leurs diverses perspectives : historique, artistique, économique, sociale, culturelle, etc : 

3.2.1. les situer géographiquement et chronologiquement,

3.2.2. identifier le courant artistique dans lequel elles s’inscrivent,

3.2.3. identifier leur sujet et leur domaine (mythologique, historique, religieux, profane, etc.),

3.2.4. appliquer une grille d’analyse
3.3. Repérer dans des catalogues, ouvrages de références et autres sources des informations générales spécifiques à la destination choisie par le client.
	UF Approches historique et géographique de sites touristiques européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

pour un site touristique avalisé par le chargé de cours :

· de le contextualiser sur les plans historiques, culturels et géographiques ;

· d’en exposer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique ;

· d’en préparer une visite ;

· de présenter un argumentaire de promotion fondé principalement sur les aspects culturels et touristiques ;

UF Approches historique et géographique de sites touristiques extra-européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

dans le cadre de la commande d’un voyage défini ayant pour objectif la découverte d’un site touristique extra-européen,

· de confirmer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique du voyage demandé ;

· de proposer au moins deux circuits existants sur le marché et de les justifier :

· en termes de pertinence au regard de la demande,

· en termes d’intérêt culturel et touristique ;
UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;



	4. Donner des informations relatives aux activités coordonnées par l’office du tourisme (informations locales et régionales), par les maisons du tourisme
4.1. Inventorier l’offre touristique régionale et locale, les sites historiques et naturels, les lieux culturels (musées, cinémas, théâtres, etc.) et les présenter de manière structurée.
4.2. Sélectionner, dans un fichier informatisé ou dans un catalogue, les hôtels, restaurants, gîtes, etc. d’une zone touristique limitée, les classer selon divers critères (prix, situation, standing, etc.) et les présenter de manière structurée au client
4.3. Repérer les coordonnées des institutions locales et régionales (administratives, économiques, culturelles), des établissements d’enseignement, des hôpitaux, des lieux de culte, des horaires, etc. et les présenter de manière structurée.

	UF Approches historique et géographique de sites touristiques européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

pour un site touristique avalisé par le chargé de cours :

· de le contextualiser sur les plans historiques, culturels et géographiques ;

· d’en exposer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique ;

· d’en préparer une visite ;

· de présenter un argumentaire de promotion fondé principalement sur les aspects culturels et touristiques ;

UF Approches historique et géographique de sites touristiques extra-européens

en disposant de documents de référence mis à sa disposition,

dans le cadre de la commande d’un voyage défini ayant pour objectif la découverte d’un site touristique extra-européen,

· de confirmer, de manière structurée et avec la terminologie adéquate, l’intérêt touristique du voyage demandé ;

· de proposer au moins deux circuits existants sur le marché et de les justifier :

· en termes de pertinence au regard de la demande,

· en termes d’intérêt culturel et touristique ;

UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;



	5. Donner des informations plus spécifiques sur les « produits ».
5.1. Recueillir des informations relatives

5.1.1. aux usages financiers des pays de destination et de transit (cartes de crédit

5.1.2. acceptées, devises, réglementations monétaires, etc.)

5.1.3. aux documents administratifs exigés dans les pays de transit et de destination 

5.1.4. aux exigences médicales spécifiques (vaccins, trousse pharmaceutique conseillée, etc.)

5.1.5. aux réglementations particulières (importation de marchandises, animaux de compagnie, etc.) 


	UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;

UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;


	6. Donner des informations relatives au prix.
6.1. Différencier les types de prix et leur impact commercial : prix coûtant, prix de vente, prix d’appel, prix promotionnel, prix psychologique, etc.
6.2. S’informer des prix, à partir de catalogues et/ou d’une base de données informatisées (tarifs des transports, tarifs des T.O., etc.)
6.3. Identifier, calculer et expliquer, à partir de tarifs, de spécifications d’un voyage et des conditions générales de vente :

6.3.1. le prix net à payer, y compris en devises 

6.3.2. les suppléments et réductions (taxes, déplacements et/ou services en option, ristournes éventuelles, gratuité pour enfants, etc.)
6.4. Expliquer en termes courants des principes généraux de vente (cadre juridique d’une vente, assurances,...)
6.5. Expliquer aux touristes les possibilités de formules combinées pour l’accès aux diverses attractions locales et régionales
	UF Notions de gestion et de marketing
à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de caractériser les principes d’utilisation d’au moins deux documents commerciaux et financiers usuels ;

· d’expliciter les principales clauses d’un contrat standard spécifique au secteur et les obligations des parties ;

· d’expliciter les techniques de présentation et de mise en valeur des produits dans un point de vente ;

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;
UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· relativement à une infrastructure touristique régionale ou locale validée par le chargé de cours :

· d’élaborer un dossier comprenant :

· le caractère de l’infrastructure (statut, organigramme, …),

· la description des produits et des services proposés,

· les principales caractéristiques de la clientèle,

· la description des outils de promotion utilisés,

· une description de tâches potentiellement dévolues à un agent d’accueil et de tourisme ;

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ; 


Fonction 03: Réaliser la vente
	1. Vendre un voyage « à forfait »
1.1. Apparier la demande du client (besoins, souhaits, desiderata) à l’offre de l’agence (caractéristiques principales des « produits » proposés par l’agence) en fonction :

1.1.1. de la destination,

1.1.2. de la période,

1.1.3. de la gamme de prix,

1.1.4. du budget disponible,

1.1.5. du moyen de transport,

1.1.6. du type d’hébergement et de la situation géographique,

1.1.7. des contraintes particulières (date du départ, durée du voyage, date du retour,

1.1.8. escales obligées),

1.1.9. des centres d’intérêt,

1.1.10. du type de tourisme,

1.1.11. etc.
1.2. Calculer les prix des diverses solutions retenues
1.3. Compléter les bons de commande et les documents de réservation, manuellement ou au moyen d’un logiciel spécifique
1.4. Visualiser sur la carte des itinéraires, des circuits touristiques
	UF Notions de gestion et de marketing

à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de caractériser les principes d’utilisation d’au moins deux documents commerciaux et financiers usuels ;

· d’expliciter les principales clauses d’un contrat standard spécifique au secteur et les obligations des parties ;

· d’expliciter les techniques de présentation et de mise en valeur des produits dans un point de vente ;

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;
UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;


	2. Emettre la billetterie
2.1. Compléter les documents de billetterie
	UF Notions de gestion et de marketing

à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de caractériser les principes d’utilisation d’au moins deux documents commerciaux et financiers usuels ;

· d’expliciter les principales clauses d’un contrat standard spécifique au secteur et les obligations des parties ;

· d’expliciter les techniques de présentation et de mise en valeur des produits dans un point de vente ;

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;
UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;



Fonction 04: Gérer la vente et le suivi
	1. Classer les documents (entrants et sortants) relatifs aux différents dossiers clients
1.1. Identifier les documents commerciaux courants des agences de voyages et leurs règles d’établissement (conditions d’application, portée, délais, garanties, etc.)
	UF Notions de gestion et de marketing

à partir de situations usuelles rencontrées dans la vie professionnelle, en disposant s’il échoit des documents ad hoc :

· de caractériser les principes d’utilisation d’au moins deux documents commerciaux et financiers usuels ;

· d’expliciter les principales clauses d’un contrat standard spécifique au secteur et les obligations des parties ;

· d’expliciter les techniques de présentation et de mise en valeur des produits dans un point de vente ;

· de citer et de décrire les techniques de prise de contact et d’analyse des besoins des consommateurs ;
UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;


	2. Etablir les documents de voyage
2.1. Compléter les documents relatifs aux opérations de vente
	UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;


	3. Encaisser les paiements
3.1. Identifier les différentes formes de paiement (comptant, par chèque, par carte de crédit, par carte bancaire) et appliquer les vérifications qu’elles requièrent.
	UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;



Fonction 05.- S’intégrer dans la culture du métier
	1. Cadrer l’industrie touristique

1.1. Situer l’industrie touristique dans l’ensemble des activités économiques :

1.1.1. identifier les sources documentaires ;

1.1.2. interpréter les données, quels que soient les supports et la nature des informations (presse spécialisée, banques de données, fichiers divers, tableaux, statistiques, etc.)

1.2. Identifier l’organisation administrative du tourisme en Belgique (aux différents niveaux institutionnels) :

1.2.1. sites,

1.2.2. institutions représentatives,

1.2.3. types d’agences, intermédiaires,

1.2.4. etc

1.3. Caractériser

1.3.1. les différentes formes de tourisme,

1.3.2. l’historique du tourisme,

1.3.3. les types d’hébergement,

1.3.4. les évolutions de la demande et de l’offre
	UF Epreuve intégrée de la section : Agent en accueil et tourisme

au départ d’une situation – problème relevant des métiers de l’accueil et du tourisme,

en utilisant le vocabulaire technique approprié,

conformément aux consignes et aux critères préalablement définis,

au travers d’un travail écrit et de sa défense orale :

· de proposer une solution intégrant des connaissances, des techniques et des démarches méthodologiques appropriées ;

· de justifier les options retenues ;
UF Agent en accueil et tourisme : stage en tourisme

· en situation professionnelle réelle,

· d’adopter des attitudes d’accueil adaptées vis-à-vis du visiteur ;

· de mettre en œuvre les techniques spécifiques au domaine du tourisme ;

· d’élaborer un rapport synthétique respectant les règles et usages de la langue française et comportant :

· une description de l’entreprise ou de l’organisme dans son environnement,

· une description des tâches réalisées,

· la mise en relation des exigences formulées et des résultats obtenus,

· la mise en évidence des compétences techniques mobilisées,

· une réflexion critique vis-à-vis de son projet professionnel ;

UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· relativement à une infrastructure touristique régionale ou locale validée par le chargé de cours :

· d’élaborer un dossier comprenant :

· le caractère de l’infrastructure (statut, organigramme, …),

· la description des produits et des services proposés,

· les principales caractéristiques de la clientèle,

· la description des outils de promotion utilisés,

· une description de tâches potentiellement dévolues à un agent d’accueil et de tourisme ;

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier ;
UF Gestion de l’information appliquée au tourisme

dans le respect des consignes données par le chargé de cours, 

sur base d’un sujet relatif au tourisme validé par lui, en utilisant le système informatique et des outils professionnels mis à sa disposition, 

· de rechercher l’information nécessaire en justifiant sa méthode ;

· de traiter les données en utilisant les outils informatiques adaptés ;

· de réaliser un dossier comprenant :

· un portefeuille documentaire structuré, émanant de sources différentes, en adaptant les documents et en justifiant ses choix,

· une synthèse écrite du sujet traité,

· une comparaison critique des sources ;

 

	2. Etablir des programmes d’activités pour des groupes qui en font la demande (package)
2.1. Lire des plans, des cartes

2.2. Repérer des itinéraires, des circuits touristiques locaux

2.3. Interpréter les plans des transports en commun (métro, bus, trams, trains, etc.)
	UF Notions de gestion et de marketing appliquées au tourisme

en utilisant les logiciels informatiques en vigueur dans le secteur touristique,

en consultant les banques de données habituellement utilisées par le secteur touristique,

· relativement à une infrastructure touristique régionale ou locale validée par le chargé de cours :

· d’élaborer un dossier comprenant :

· le caractère de l’infrastructure (statut, organigramme, …),

· la description des produits et des services proposés,

· les principales caractéristiques de la clientèle,

· la description des outils de promotion utilisés,

· une description de tâches potentiellement dévolues à un agent d’accueil et de tourisme ;

· face à une demande usuelle de voyage à l’étranger rencontrée en agence et les consignes de réalisation lui étant clairement précisées (budget disponible, durée, type de voyage, nombre de personnes concernées) :

· de proposer et de justifier, parmi les produits existants sur le marché, deux offres de voyage en réponse à la demande comprenant :

· la description des produits et des services proposés,

· le schéma du voyage (timing, transports, …),

· le calcul du prix,

· les formalités à accomplir par le voyageur ;
· de justifier d'un point de vue commercial les choix opérés ;

· de décrire les procédures à mettre en œuvre pour traiter le dossier.
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