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AVERTISSEMENT

Le présent programme est d’application, a partir du 1°*" septembre 2003, dans les deux
années du troisieme degré de I'enseignement secondaire technique de qualification.

Il abroge et remplace les programmes :

7/5017 du 02 mars 1981 ;
7/5451 du 19 ao(t 1991 ;
7/5463 du 26 septembre 1991 ;
7/5537 du 08 novembre 1993 ;
7/5758 du 20 mars 1997 ;
7/5672 du 25 septembrel997.

Ce programme figure sur RESTODE, serveur pédagogique de I'enseignement organisé
par la Communauté francaise.
Adresse : http://www.restode.cfwb.be

Il peut en outre étre imprimé au format PDF-.
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AVANT-PROPOS

La profession d'agent(e) en accueil et tourisme postule un sens aigu de la
communication et une connaissance précise des « produits » distribués.

En conséquence, la capacité a chercher I'information, a la synthétiser et a la présenter
est jugée essentielle. Par ailleurs, I'agent(e) en accueil et tourisme est aussi — et
surtout — un vendeur de loisirs, chargé de I'accueil de la clientele.

Les évolutions technologiques ont une influence importante sur les méthodes de travalil,
notamment en matiére de réservations. Il est donc indispensable que l'agent(e)
maitrise les outils informatiques les plus courants dans la profession.

GRILLE-HORAIRE DE L'OPTION DE BASE GROUPEE

5T.Q. 6T.Q.

FORMATION GENERALE ORIENTEE

Mathématique 02 02
Langue moderne | 04 04
Langue moderne Il 04 04
Histoire de I'art 01 02
Géographie touristique 02 01
FORMATION TECHNIQUE ORIENTEE

Organisation des entreprises de tourisme ECO 17 et ECO 19 07 07
Informatique de gestion ECO 18 02 00
Techniques d’accueil, d’organisation et secrétariat 01 02
Dactylographie-Bureautique 02 03
TOTAL 25 25

REMARQUE

La numérotation des « ECO » a été établie, au 3e degré de I'enseignement technique
de qualification, pour tout le secteur 7.
Des modules sont donc communs a certaines options, d’autres sont spécifigues.

Le développement transversal de certaines compétences justifie la présence de
certains concepts identigues au sein des programmes de Sciences économiques
et de Secrétariat-Dactylographie-Bureautique.

Bien entendu, ces compétences feront I'objet d’'une approche spécifigue a la
discipline mais complémentaire au travers de situations d’apprentissage
appropriées qui respectent les objectifs généraux de chacune des formations.

Une collaboration entre les enseignants de ces deux disciplines est par
conséquent indispensable.




GLOSSAIRE

Les programmes d’études proposent des situations d’apprentissage et indiquent
des contenus d’apprentissage qui peuvent étre obligatoires ou facultatifs.

Décret-Missions (1997) Art. 36 § 5 et Art. 50 § 4

Contenus d’apprentissage

Savoirs nécessaires pour entreprendre correctement les apprentissages permettant le
développement des compétences liées a la concrétisation des activités.

Situations d’apprentissage

Situations-problemes mettant en ceuvre des habiletés liées au développement des
compétences conduisant a la concrétisation, a I'opérationnalisation des activités.
Compétence

Aptitude a mettre en ceuvre un ensemble organisé de savoirs, de savoir-faire et
d’attitudes permettant d’accomplir un certain nombre de taches.

Compétences disciplinaires

Référentiel présentant de maniére structurée les compétences a acquérir dans une
discipline scolaire.

Compétences terminales

Référentiel présentant de maniere structurée les compétences dont la maitrise a un
niveau déterminé est attendue a la fin de I'enseignement secondaire.

Compétences transversales

Attitudes, démarches mentales et démarches méthodologiques communes aux
différentes disciplines a acquérir et a mettre en ceuvre au cours de I'élaboration des

différents savoirs et savoir-faire ; leur maitrise vise a une autonomie croissante
d’apprentissage des éleves.

Evaluation formative

Evaluation effectuée en cours d’activité et visant a apprécier le progres accompli par
I'éleve et a comprendre la nature des difficultés qu’il rencontre lors d’'un apprentissage ;
elle a pour but d’améliorer, de corriger ou de réajuster le cheminement de I'éléve ; elle
se fonde en partie sur I'auto-évaluation.

Evaluation certificative

Evaluation qui débouche soit sur I'obtention d’un certificat, soit sur une autorisation de
passage de classe ou d’acces a un nouveau degré.




Profil de qualification

Référentiel décrivant les activités et les compétences exercées par des travailleurs
accomplis tels qu’ils se trouvent dans I'entreprise.

Profil de formation

Référentiel présentant de maniere structurée les compétences a acquérir en vue de
I'obtention d’un certificat de qualification.

Programme d’études

Référentiel de situations d’apprentissage, de contenus d’apprentissage, obligatoires ou
facultatifs et d’orientations méthodologiques qu’un pouvoir organisateur définit afin
d’atteindre les compétences fixées par le Gouvernement pour une année, un degré ou
un cycle.

Compétences a maitriser (CM)

Compétences qui sont a maitriser en fin d’'une formation donnée.

Compétences a exercer ( CEF ou CEP)

CEF: compétences a exercer au cours d’'une formation, mais dont la maitrise ne
peut étre certifiée qu'au-dela de la dite formation par un opérateur de
formation.

CEP: compétences a exercer durant cette méme formation, mais dont la maitrise

ne pourra étre acquise qu’'a travers I'activité professionnelle elle-méme.




PROGRAMME DES COURS
DE
SCIENCES ECONOMIQUES



CONSIDERATIONS METHODOL OGIQUES
GENERALES

Toute lecon doit é&re uneréponse (DEWEY).
Pour qu’ une réponse puisse étre donnée, encore faut-il qu’ un probléme soit posé.

Toute lalegon devra donc s articuler sur la situation-probléme, signifiante pour |’ éleve,
mise en place au départ.

Il faut laisser le temps aux apprenants de prendre connaissance, individuellement ou
en groupes, du probléme posé.

IIs chercheront ensuite la solution a |’ aide de supports pédagogiques. Il convient de faire
participer tous les éléves al’ élaboration de la solution collective.

L a synthése des notions dégagées figurera dans le cahier des éléves.

On peut ainsi promouvoir les activités de recherche et de découverte. On permet auss a
chague éléeve de construire son propre savoir, de s approprier des savoir-faire, des savoir-étre
et des savoir-devenir, c'est-a-dire, développer des compétences disciplinaires mais auss
transver sales.

Il ne s agit plus aujourd’ hui de se contenter de transmettre des connaissances mais de rendre
les éleves capables de réfléchir et d’ agir en fonction des informations auxquelles ils ont acces.
Les nouvelles technologies rendent inéluctables des changements profonds dans la maniére
d’ enseigner.

L'éleve devient ainsi le véritable acteur de son apprentissage. L’enseignant
« transmetteur d’informations » devient « facilitateur d’apprentissage ».

Il faut savoir qu’ une période de cours/semaine correspond a environ 22 périodes de cours
/année effectives hors évaluation certificative. Ce n’est pas beaucoup. Il convient donc de
bien circonscrire certains objectifs de fagcon apouvoir les atteindre impérativement
au terme de la lecon de quarante-cing minutes maximum. Cet espace-temps devrait
idéalement inclure également une activité d' évaluation formative.

Lecahier de matiéere prévisionnel permettra quant a lui de préciser la ventilation des 22
périodes de cours sur |’ année scolaire. Sa tenue réguliére fait du professeur le gestionnaire
avise de ses activités en fonction de son public, des objectifs de formation définis et du
temps disponible.

L’ évaluation formative et I’évaluation certificative seront variées tant dans la forme des
guestions que dans les objectifs visés. L’ évaluation doit étre |I'image fidéle de la démarche
et de la stratégie mises en place par I’enseignant ; elle ne peut porter que sur les
connaissances et compétences acquises dansle cadre del’ apprentissage.




Ce nouveau programme d’ études s articule sur le profil de formation de |’ agent/agente en
accuell et tourisme lui-méme construit sur le profil de gualification.

Il comporte 3 unités qui correspondent aux cours repris dans la grille-horaire de
I’ option de base groupée (=)

ECO 17 ORGANISATION DESENTREPRISES DE TOURISME |
®» ORGANISATION DESENTREPRISES DE TOURISME
ECO 18 INFORMATIQUE DE GESTION

% INFORMATIQUE DE GESTION

ECO 19 ORGANISATION DES ENTREPRISES DE TOURISME ||

®» ORGANISATION DES ENTREPRISES DE TOURISME

La ventilation des périodes est la suivante :

UNITES | ECO 17 | ECO 18

5TQ

PERIODES 7 2

UNITES | ECO 19

6 TQ

PERIODES 7




P A coté des contenus d’ apprentissage obligatoir es (ceux qui portent sur les éléments

essentiels), des contenus d’ apprentissage facultatifs ont été prévus (celui ou ceux
gue I’ enseignant choisit).

IL EST EVIDENT QU’IL EST IMPOSSIBLE DE COUVRIR, DE MANIERE

EXHAUSTIVE, LES DIFFERENTS CONCEPTS ENONCES DANS LES
PROGRAMMES, MEME LORSQU'IL SAGIT DES CONTENUS
D’APPRENTISSAGE OBLIGATOIRES. ‘I

A fortiori, une couverture partielle ou intégrale des contenus d’ appr entissage
facultatifs n’est pas requise. Par contre, ces der niers ne peuvent, en aucun cas,
étre abordés au détriment des contenus d’ appr entissage obligatoir es.

Dans le méme ordre d'idées, il est évident que I'évaluation certificative ne peut
porter que sur les contenus d’ apprentissage obligatoir es.

b DesSituations d’ apprentissage, qui sont proposées a titre d’ exemple, aident
le professeur a s'inscrire dans la méthodol ogie préconi sée.

Elles sont de nature a donner du sens a I'appropriation obligatoire des
compétences identifiées dans le profil de formation tout en couvrant, au
travers des activités qu’elles sous-tendent, les contenus d’apprentissage
obligatoires.

La bibliographie relative aux programmes de sciences économiques pourra étre consultée sur le
sitelnternet :

lhttp://www.restode.cfwb.be/sc_eco|




» ORGANISATION DES ENTREPRISES
DE TOURISME

5T.0.

ECO 17 :
ORGANISATION DESENTREPRISES
DE TOURISME |

7 périodes/ semaine




COMPETENCES DU PROFIL DE FORMATION RENCONTREES PAR
L'UNITE 17

Le développement des compétences inventoriées dans le profil de formation
implique la maitrise de concepts de base en économie, en droit, en gestion, en
géographie et géographie touristique, en histoire et histoire de I’ art.

REFERENTIEL

Compétences a maitriser (CM) Compétences a exercer (CEF/CEP)
1.1.1. 222. 264 1.1.4. 3.1.4. 462.  6.1.2
1.1.2. 223. 265, 1.3.3. 3.15. 463. 6.13.
1.1.3. 231 311 1.5.2. 3.16. 464. 6.2.1
1.2.1. 232, 313 1.6.1. 3.1.9. 472.  6.2.2.
1.3.1. 233. 317 2.3.4. 33.1. 481  6.23.
1.3.2. 242. 411 2.4.1. 332 491.  6.24.
1.4.2. 243. 441 2.4.5. 4.1.2. 492. 6.3.1
1.4.4, 24.4. 451, 2.4.6. 4.2.1. 493. 632
1.5.1. 251. 511 25.2, 4.2.3. 494. 6.4.1
2.1.1. 261 512 2.5.3. 4.3.1. 495  6.4.2.
2.1.2. 26.2. 513 2.5.4. 4.4.3, 521 643
22.1. 2.6.3. 255, 45.2, 531  6.4.4.

31.2 4.6.1. 6.1.1.

Les références indiquées dans le tableau ci-dessus correspondent a la
numérotation des compétences énoncées dans le profil de formation de
I’Agent(e) en accueil et tourisme qui peut étre consulté sur le site Internet:
http://www.restode.cfwb.be/sc_eco




OBJECTIFS GENERAUX DE L'UNITE

*

*

*

*

Prendre conscience de la place de I’ industrie du tourisme dans |’ économie national e.

Identifier et caractériser les produits offerts par I’ industrie du tourisme.

Exploiter les supports de référence en matiére touristique.

Cerner les modalités d’ élaboration et de vente d’ un voyage a forfait.
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CONSIDERATIONS METHODOLOGIQUES
PARTICULIERES

Il est indispensable d’ avoir recours ades supports spécifiques al’industrie du tourisme,
tels que : guides de voyages, dépliants publicitaires, Internet, publications diverses,
catalogues, cartes, manuels professionnels, etc.

Dans la mesure du possible, il est souhaitable de concrétiser I'approche des produits
touristiques par des visites ( par exemple : syndicats d' initiative, agences de voyages, sites
touristiques, établissements hételiers, compagnies aériennes, expositions, etc ...).

Les domaines susceptibles d’attractivité touristique sont trées nombreux ( historique,
artistique, géographique, gastronomique, sportif, culturel, ...). Il incombe, par
conséquent, a I'enseignant d'étre particulierement vigilant en matiére d’ouverture
d’esprit et de culture générale chez I apprenant.

L’ aptitude a communiquer congtitue une des qualités majeures exigees des travailleurs
de I'industrie du tourisme. L’accent sera particulierement mis sur la correction et la
précision du langage, sur la politesse, sur la convividité, sur le contact humain, ...

S I'acquisition de «savoirs » est - bien entendu - indispensable, I’ apprentissage de
savoir-faire est prioritaire afin de développer les compétences professionnelles requises. A
cet égard, des travaux pratiques ( ponctuels, synthétiques, individuels et collectifs )
permettent de développer ces aptitudes. |Is doivent étre effectués au fur et a mesure des
apprentissages et ne feront pas I’objet d' une approche systématique, par exemple en fin
d année scolaire.

Laventilation des périodes par chapitre est proposée a titre indicatif. Elle inclut le temps
aconsacrer aux travaux pratiques aréaliser ( de 25 a 35 % du temps disponible).

Les langues étrangeres ( et plus particuliérement I’anglais usuel ) constituent un outil de
communication indispensable dans le tourisme international. L’ enseignant ne manquera
pas davoir recours aux termes et expressions effectivement utilisés dans les situations
d’ apprentissage exploitées.

11




CONTENUS
D’'APPRENTISSAGE
OBLIGATOIRES

SITUATIONSD’APPRENTISSAGE
RENCONTRANT LESCOMPETENCES
DU PROFIL DE FORMATION

CONTENUS
D’ APPRENTISSAGE
FACULTATIFS

Dans la mesure du possible, il est souhaitable de concrétiser |’ approche des produits touristiques
par des visites (par exemple: syndicats d'initiative, agences de voyages, sites touristiques,
établissements hoteliers, compagnies aériennes, expositions, etc... ).

L’industrie du tourisme

Temps suggéré : 54 périodes

1.1. L’ historique de I'industrie
touristique

Sur la base de textes simples, retracer |’ évolution historique du
tourisme en faisant apparaitre, notamment, quelques pionniers
de cette activité ( Thomas Cook, Charles Ritz, Thomas Benett,
etc...).

1.2. Laplace del’industrie du
tourisme dans |’ économie

A |’ aide de tableaux statistiquesfournispar I'INS, le
Commissariat Général au Tourisme, Internet, ... représenter
graphiquement et interpréter la part del’industrie du tourisme
dans |’ économie nationale ou locale.

Leslois d Engel




Au départ d’ un brain-storming ou de documents divers, identifier

1.3. Les metiers du tourisme et classer par domaines d’ activités les métiers du tourisme. Le secteur Horeca

1.4. Les organismes touristiques

Les ingtitutions publiques: Comparer lesinstitutions publiques mentionnées quant a leur

o o role, leursressources et leurs moyens d’ action.
- le Commissariat Genéral au

'I"ouri_sme( CGT); A I’occasion dela visite d’un syndicat d'initiative et/ou d’ une
- I'Office de Promo.tl on du fédération provinciale de tourisme, identifier les objectifs qu’ils
Tourisme (OPT ) ; poursuivent ainsi que les moyens dont ils disposent.

- lessyndicats d'initiative ;
- les fédérations de
tourisme.

L es entreprises commerciales | Etablir un tableau comparatif des activités, des objectifs, des

(les tour-opérateurs, les ressources, des contraintes, .... d'un tour-opérateur et d' un
agences de voyages,...). agent de voyages.

Rechercher, dansla région, des exemples de chacun d eux.

1.5. Le marché du tourisme Rechercher dans |’ environnement quotidien diverses formes
d activités touristiques ainsi que les organismes qui prennent en
L’ offre de tourisme charge leur réalisation.

Lafixation du prix d’ équilibre
I dentifier et caractériser les différents types de touristes en
fonction de critéres déterminéstels que I’ age, le sexe, le niveau
La demande de tourisme culturel, le budget, etc...
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L es produits touristiques
( I’ hébergement, le transport,
leslaisrs, ...)

Les types de tourisme
(balnéaire, d’'un jour,
culturel, etc...)

Sur la base d’ une documentation professionnelle ou d une
engquéte aupresdetouristesfictifsou réels, identifier les
spécifications d’'un produit touristique susceptible de répondre
a des besoins exprimés par des clients: jeunes, du troisiéme
age, féminins, hommesd affaires, ...

En identifier le type de tourisme qui y correspond.

L es prospectives touristiques

L’ offre de voyages

Tempssuggeré : 10 périodes

2.1. Lesorganisateurs de voyages
2.2. Lesagences de voyages

2.3. Lesassociations
professionnelles :

- | Union professionnelle des
agences de voyages
(UPAV);

- I’ Association belge des
tour-opérateurs (ABTO) ;

- le Fonds de Garantie ;

- €etc...

Sur la base des publications émises par les différentes parties
impliquées dans I’ activité touristique, représenter
schématiquement I’ offre de voyages en Belgique.

Au départ des textes |égaux, mettre en évidence les
différentes catégories d’ agences de voyages.

A |"aide d'un texterelatif aux missions du Fonds de Garantie,
justifier I’ existence de ce dernier et expliciter ses modalités
de fonctionnement.

14




Le voyage a forfait

Temps suggeré : 90 périodes

1.1. Levoyage aforfait et le voyage
sur mesure

Enquéter dans diverses agences de voyages afin d’illustrer et de
différencier les deux types de voyages proposeés.

1.2. Lacréation du voyage a forfait

Les choix a opérer

(la destination, la période,
I” hébergement, |e transport,
I"assurance, ...).

Les contrats avec les
prestataires de services:
- lesalotements
(les contingents) ;
- lesconditions
particuliéres.

Leprix:
- lescolts
(directset indirects) ;

A partir d'une documentation professionnelle et de références
diverses, présenter — de maniere argumentée — divers sites ou
circuitstouristiqueslocaux, nationaux et internationaux ainsi
gue la(les) formule(s) de voyages a forfait qui y correspond(ent).

Sur la base de I’ entretien avec un responsable de voyages,
déterminer les causes de I’ existence des voyages « last minute »,
de I’ overbooking, etc...

A partir de cas concrets, mettre en évidence les contrats
(allotements) avec les prestataires de services et en préciser les
conditions particulieres ( ex : larétrocession ).

I dentifier, al’aide de la documentation professionnelle, les
éléments constitutifs du prix d un voyage a forfait :

* en Belgique;

* al’éranger.

15




- lamarge bénéficiaire;

- lecdcul.

Labrochure:

- laconception;
- lapromotion;
- I'utilisation.

Calculer le prix d’ un voyage a forfait dansla région, dansle
pays, a |’ étranger.

Etablir un tableau comparatif du prix d’ un voyage a partir
d offres différentes.

Comparer diverses brochures selon les criteres suivants: le
contenu, la présentation, le public-cible, lesfacilités
d utilisation, le calcul de colt de voyage, etc...

Rechercher dans|’ environnement quotidien et dans des agences
de voyages |es méthodes de promotion de la brochure ( par
exemple: panneaux, présentoirs, affiches, foires, éductour, ...).

1.3. Lavente du voyage aforfait

Les méthodes de vente

Laréservation du voyage

Les documents — clients :

- lecontrat de voyage ;

- les conditions générales
devente;

- lebon de commande;

- lebon de confirmation;

- lafacture.

Réaliser une enquéte aupreés de diverses agences de voyages
afin d'identifier et de caractériser les méthodes de vente
utilisées (‘au comptoir, au téléphone, par courrier, Internet, ...).

Compléter les différents documentsrelatifs a la réservation et a
la vente d’un voyage a forfait.

I dentifier sur la base d’un bon de commande les droits et devoirs
des parties contractantes ainsi que les conditions auxquelles

un voyage a forfait peut étre soumis (par ex. les élémentsinclus
dansleprix, I’ existence d’ une assurance-annulation, la
couverture des dommages aux bagages, la détention d’un
passeport, levisa, etc...).
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Le dossier-client et son suivi

Le paiement du voyage
(‘avec ou sans intermédiaire)

Le carnet de voyage
(letitre de transport, les
vouchers,...)

Danslecadre d’ un jeu derdles, élaborer un dossier-client a
propos d’ un voyage déterminé et en assurer le suivi.

Procéder a |’ encaissement du reglement d’ un voyage, depuisle
versement d’ un acompte jusqu’ au paiement du solde, en
effectuant les vérifications qu’il requiert.

Analyser le contenu d’un carnet de voyage.

1.4. L’ aprés-vente du voyage aforfait

Laréclamation

L’ évaluation du voyage

Sur la base des conditions générales de vente des T.O., résoudre
des cas de réclamation réels ou fictifs.

Répondre a un questionnaire d’ appréciation de voyage.

Comparer le contenu du questionnaire d appréciation de voyage
réalisé par des organismes différents.

Le change

Lesrisques de change
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% INFORMATIQUE DE GESTION

5T.0.

ECO 18:
INFORMATIQUE DE GESTION

2 périodes/ semaine
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COMPETENCES DU PROFIL DE FORMATION RENCONTREES PAR
L'UNITE 18

Le développement des compétences inventoriées dans le profil de formation implique
la maitrise de concepts de base en économie, en droit, en gestion, en géographie et

géographie touristique, en histoire et histoire de I’ art.

REFERENTIEL

Compétences a maitriser (CM)

Compétences a exercer (CEF/CEP)

1.21.
1.24.
2.2.1.
2.2.2.
2.2.3.
2.3.1.
2.3.2.
2.3.3.
24.2.
24.3.
24.4.
25.1.
2.6.2.
3.1.7.
3.18.
4.4.1.
5.1.1.
5.1.2.

2.34.
24.1.
24.5.
2.4.6.
252.
253.
255.
3.15.
3.1.6.
3.3.2.
4.2.1.
4.2.3.
4.4.2.
4.4.3.
4.7.1.

Les références indiquées dans le tableau ci-dessus correspondent a la numérotation
des compétences énoncées dans le profil de formation de I’Agent(e) en accueil et

tourisme qui peut étre consulté sur le site Internet :

http://www.restode.cfwb.be/sc_eco
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. LESYSTEME D’EXPLOITATION EN SCIENCES
ECONOMIQUES

temps suggére: 7 périodes

a moduler en fonction des préacquis des éleves
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OBJECTIFS GENERAUX DU MODULE

Prendre conscience de |I’importance de I’ outil informatique dans la vie professionnelle et lavie
guotidienne.

Etablir des relations entre les notions d’ économie et I” outil informatique.
Assimiler un vocabulaire et des techniques spécifiques.

Résoudre des situations-problémes recourant a |’ outil informatique.
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Considérations méthodologiques particulieres

L’ informatique doit rester un outil et non une fin en soi.

Si |’ appropriation de savoirs (vocabulaire, mécanismes,...) ne se conteste pas, |’ enseignement devra
porter essentiellement sur I’ acquisition de savoir-faire notamment lors de la résolution de situations-
problémes signifiantes faisant appel aux connaissances acquises des apprenants.

Le concept pédagogique de transfert doit prendre ici tout son sens.




CONTENUSD’APPRENTISSAGE
OBLIGATOIRES

SITUATIONS D’APPRENTISSAGE
RENCONTRANT LES COMPETENCES DU
PROFIL DE FORMATION

CONTENUS
D’APPRENTISSAGE
FACULTATIES

. Introduction

Lematériel (hardware) :
ordinateur, écran, clavier, souris, lecteurs,
imprimante, modem, scanner, ...

L eslogiciels (software).

Découvrir les différents ééments d’ un
ordinateur.

. Le systeme d’ exploitation (actuellement Windows)

Le démarrage.
L’ arrét.

Démarrer Windows.

Découvrir le bureau.

Utiliser le clavier, la souris.

Utiliser un menu, les boutons de commande.
Démarrer le programme Bloc-notes.

Saisir, enregistrer, imprimer un texte.
Quitter le programme Bloc-notes.

Découvrir le Panneau de configuration.
Utiliser I’ aide de Windows.

Quitter Windows.

La personnalisation du
bureau et du menu
«Démarrer ».
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Labarre des taches.
Les icones.
Lacorbeille.

Les boites de dialogue.

Déplacer et agrandir la barre destaches.
Masquer la barre des taches.

Afficher I’heure dansla barre des taches.
Utiliser la corbeille.

Découvrir les boites de dialogue.
Déplacer lesicones.

Réorganiser lesicones.

Découvrir un raccourci.

Les fenétres.

Différencier les commandes de menu.
I dentifier les déments d’ une fenétre.
Ouvrir une fenétre.

Utiliser la barre d’ outils.

Varier |’ affichage dans une fenétre.

Déplacer, agrandir et diminuer une fenétre.

Déplacer un contenu de fenétre.
Fermer unefenétre.

Le poste de travail et I’ Explorateur

Afficher les niveaux del’ ordinateur.

Comparer deux dossiers dans deux fenétres.

Créer un dossier.

Distinguer les types defichiers.
Déplacer, copier, renommer desfichiers.
Formater une disquette.

Sauver sur disguette.
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Larecherche de fichiers.

- Rechercher un fichier.

La gestion des périphériques.

- Gérer un clavier.
- Gérer un écran.
- Gérer une imprimante.
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| | . L ES Tl C (Technologies de I’ nformation et de la Communication)

EN SCIENCES ECONOMIQUES

temps suggéré: 7 périodes

amoduler en fonction des préacquis des éléves
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OBJECTIFS GENERAUX DU MODULE

Prendre conscience de I'importance des T.I.C. dans la vie professionnelle et la vie quotidienne.
Etablir des relations entre les notions d’ économie et les T.1.C.
Assimiler un vocabulaire et des technigques spécifiques.

Résoudre des situations-problemes recourant aux T.1.C.
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Considérations méthodologiques particulieres

LesT.1.C. doivent rester un outil et non une fin en soi.

Si |’ appropriation de savoirs (vocabulaire, mécanismes,...) ne se conteste pas, |’ enseignement devra
porter essentiellement sur I’ acquisition de savoir-faire notamment lors de la résolution de situations-
problémes signifiantes faisant appel aux connaissances acquises des apprenants.

Le concept pédagogique de transfert doit prendre ici tout son sens.

Les recherches effectuées sur Internet doivent étre ciblées sur les contenus et supports prévus par
les programmes.
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CONTENUSD’APPRENTISSAGE
OBLIGATOIRES

SITUATIONS D’APPRENTISSAGE
RENCONTRANT LES COMPETENCES DU
PROFIL DE FORMATION

CONTENUS
D’APPRENTISSAGE
FACULTATIFS

Les premiers pas sur Internet : larecherche
> lematériel nécessaire : ordinateur, connexion
téléphonique, fournisseur d’ acces, logiciel de
navigation

> lesitelnternet : adresse, premiére page, liens

La recherche d’ une information.

Consulter un site en connaissant son adresse.

Creéer et utiliser lesfavoris ou signets.
Utiliser I historique.

Utiliser un annuaire.

Utiliser un moteur de recherche.
Télécharger et imprimer une page Web.

Lacréation d' un site
Web.
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La récupération d’ une information.

Imprimer une page.
Sauvegarder un document.
Sauvegarder une image.

L e paiement électronique.




1.
LE LOGICIEL SPECIFIQUE
AUX AGENCES DE VOYAGES
TYPE B.T.N.

temps suggéré: 30 périodes

amoduler en fonction du temps déja consacré aux modules| et |1
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OBJECTIFS GENERAUX DU MODULE

Prendre conscience de |I'importance de I’ outil informatique dans la vie professionnelle .
Assimiler un vocabulaire et des techniques spécifiques.

Résoudre des situations-problémes recourant au logiciel spécifique aux agences de voyages.
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Considérations méthodologiques particulieres

L’ utilisation du logiciel de réservation B.T.N. est vivement recommandée. En effet, sur le marché
de la réservation des voyages, il constitue I’ outil de référence.

L’ encodage al’aide du logiciel seraimpérativement précédé de la résolution «sur papier » des
problémes poses.




CONTENUSD’APPRENTISSAGE
OBLIGATOIRES

SITUATIONS D’APPRENTISSAGE
RENCONTRANT LES COMPETENCES DU
PROFIL DE FORMATION

CONTENUS
D’APPRENTISSAGE
FACULTATIFS

1. Lelogiciel de réservation

Travailler avec lelogicidl ;

faire appel al’aide;

tenir compte des conventions d’ écran ;
utiliser lestouches deraccourci.

2. Le démarrage du logiciel

Se mettre en communication ;
démarrer I’ application.

3. L’écran de base

Utiliser :

» lebloc d'information générale;

> lebloc deréservation standard ;
> lebloc client, agent et préférence;
> lebloc voyageurs;;

» lebloc services;

> lebloc messages;

» lebloc d'informations T.O.

4. Laréservation:

a) 1" méthode : I’introduction des donnéesal’ aide

de labrochure

Introduire les données ;

vérifier lesdonnées;

demander lesprix ;

réserver ;

examiner et modifier les détails concernant les
voyageurs;

examiner les détails concernant les services;;
examiner le contenu d' un erratum.




b) 2° méthode : larecherche des données al’ aide des| -

disponibilités

I ntroduire les données;;

verifier les disponibilités de transport ;
vérifier les disponibilités des hotels ;
vérifier lesdonnées;;

demander lesprix;

réserver.

5. Le Phone Order (P.O.)
a) L’'accés
b) Lamodification
c) L’annulation

d) L’impression

Travailler dansledossier client (P.O.) ;

modifier un dossier ;
annuler un dossier ;

imprimer un dossier.

Ledémarrage d' une
nouvelle demande
Les Seats Only

La souscription d’ une
assurance de voyages

6. Les promotions

Rechercher des promotions

7. Lasortiedu logicid

Fermer I’ application.




» ORGANISATION DES ENTREPRISES
DE TOURISME

6T.Q.

ECO 19:
ORGANISATION DESENTREPRISES
DE TOURISME I

7 périodes/ semaine




COMPETENCES DU PROFIL DE FORMATION RENCONTREES PAR
L’UNITE 19

Le développement des compétences inventoriées dans le profil de formation
impligue la maitrise de concepts de base en économie, en droit, en gestion, en
géographie et géographie touristique, en histoire et histoire de I’ art.

REFERENTIEL

Compétences a maitriser (CM) Compétences a exercer (CEF/CEP)
111 212 262 1.14. 324, 431 494
1.12. 221 263 1.33. 325 432. 495
1.1.3. 222 264 152. 326. 442 521
1.21. 223. 265 161 327. 443 531
1.31. 231 333 1.6.2. 328 452 6.21
1.32. 232 411 213. 329, 461 622
14.2. 233, 441 234. 3210. 462. 6.23.
144, 243. 451 241 331 463 624
151. 251 252. 332 464 631
211 26.1. 253. 334 472 632

254. 412 481 641
255 421 491 642
319. 422 492 643
323. 423 493 644

Les références indiquées dans le tableau ci-dessus correspondent a la
numérotation des compétences énoncées dans le profil de formation de
I’Agent(e) en accueil et tourisme qui peut étre consulté sur le site Internet:
http://www.restode.cfwb.be/sc_eco
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OBJECTIFS GENERAUX DE L'UNITE

*

Identifier et caractériser les produits offerts par I’ industrie du tourisme.
Exploiter les supports de référence en matiere touristique.

Cerner les modalités d’ éaboration et de vente d’ un voyage sur mesure.
Maitriser les dispositions fondamentales relatives a la bill etterie touristique.

Situer |’ activité touristique dans le cadre d' une politique de communication.




CONSIDERATIONS METHODOLOGIQUES
PARTICULIERES

Il est indispensable d’ avoir recours ades supports spécifiques al’industrie du tourisme,
tels que : guides de voyages, dépliants publicitaires, Internet, publications diverses,
catalogues, cartes, manuels professionnels, etc.

Dans la mesure du possible, il est souhaitable de concrétiser I'approche des produits
touristiques par des visites ( par exemple : syndicats d'initiative, agences de voyages, sites
touristiques, établissements hételiers, compagnies aériennes, expositions, €tc... ).

Les domaines susceptibles d’attractivité touristique sont trées nombreux ( historique,
artistique, géographique, gastronomique, sportif, culturel, etc ...). 1l incombe, par
conséquent, a I'enseignant d'étre particulierement vigilant en matiére d’ouverture
d’esprit et de culture générale chez I apprenant.

L’ aptitude a communiquer congtitue une des qualités majeures exigées des travailleurs
de I'industrie du tourisme. L’accent sera particulierement mis sur la correction et la
précision du langage, sur la politesse, sur la convividité, sur le contact humain, ...

S I'acquisition de «savoirs » est - bien entendu - indispensable, I’ apprentissage de
savoir-faire est prioritaire afin de développer les compétences professionnelles requises. A
cet égard, des travaux pratiques ( ponctuels, synthétiques, individuels et collectifs )
permettent de développer ces aptitudes. |Is doivent étre effectués au fur et a mesure des
apprentissages et ne feront pas I’objet d' une approche systématique, par exemple en fin
d année scolaire.

La ventilation des périodes par chapitre est proposée a titre indicatif. Elle inclut le temps
aconsacrer aux travaux pratiques a réaliser ( de 30 a 40 % du temps disponible).

Les langues étrangeres ( et plus particuliérement I’anglais usuel ) constituent un outil de
communication indispensable dans le tourisme international. L’ enseignant ne manquera
pas davoir recours aux termes et expressions effectivement utilisés dans les situations
d apprentissage exploitées.

La gestion d’'un voyage sur mesure requiert I’ utilisation d’ un logiciel approprié du style
BTN ( abordé en cinquieme année au cours dinformatique de gestion ).




CONTENUS SITUATIONSD’APPRENTISSAGE CONTENUS
D’APPRENTISSAGE RENCONTRANT LESCOMPETENCES D'APPRENTISSAGE
OBLIGATOIRES DU PROFIL DE FORMATION FACULTATIFS

Afin derendre I’ apprentissage significatif, les activités seront intégrées au cours
dans le cadre de travaux pratiques s étalant sur toute |’année scolaire, par exemple
al occasion de I’ organisation d’ un voyage de fin d’ éudes ou d’ un voyage

sur mesure.
Les secteurs del’activité touristique Temps suggéré : 70 périodes
1.1. L' hébergement
La docgmentati on Rechercher auprés de divers organisateurs de voyages de la
(lesguides, Internet, ...) documentation spécifique a I’ hébergement.
La parcourir afin d en induirelastructure, le contenu, la
destination, ...
Les modes
I"hotellerie traditionnelle ; Illustrer - par une recherche sur leterrain , dans des guides ou
sur Internet — chacun des modes d’ hébergement.




- leschaines hoteliéres ;

- I’hébergement a caractére
socia ( camping, gites
ruraux, auberges de
jeunesse, efc... ).

L es services proposes

Laréglementation

Laclassification

1.2. Letransport

La documentation
(les brochures, les manuels,
les guides, Internet, ...)

Les caractériser et les présenter souslaforme d'un tableau
récapitulatif.

Au départ de brochures spécialisées, identifier les différents
Services proposés par des organismes touristiques.

Analyser quelques extraits significatifs de la |égislation propre
aux différents modes d’ hébergement.
Mettre en évidence: - les dispositions relatives aux exigences
en matiere de sécurité et d’ hygiéne;
- lesnormes a respecter en matiere de
classification.

Rechercher, aupres de divers organisateurs de voyages, de la
documentation spécifique aux modes de transport.

La parcourir afin d en induirelastructure, le contenu, la
destination, ...
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Les modes
par air
* |es compagnies
agriennes ;

* lestypesd avions;

* |es services proposés ;

* |"infrastructure ;

* |aréglementation
(I'IATA,
I’ Organisation de
I"aviation civile
internationale : OACI,
les droits de trafic, les
zones de trafic).

A partir dela documentation disponible:

* identifier les principales compagnies aériennes européennes
(lignesrégulieres) IATA ;

* rechercher quelques compagnies aériennes ( charters) ainsi
gue les destinations desservies ;

* établir une fiche descriptive de quelques avions et des
Services proposes par le transporteur.

Réaliser un montage audio-visuel sur un aéroport local ou
régional.

Analyser I’ organisation et la gestion d’ un aéroport.

A I’occasion de la visite d’ une personne-ressource, mettre en
évidence les principales dispositionsrelatives a la
réglementation du transport aérien.

La concentration des
entreprises de transport
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- par eau

* |etourisme maritime;
* |etourisme fluvia ;

* |es services proposes
(lesferries, les
croisieres, lalocation
de bateau, ...).

- par rail

* |lestypesdetrains;

* |es services proposes.

- par route

* lestypes
(voitures, autocars) ;
* |es services proposes
(leslignesrégulieres
ou saisonnieres, la

location de voitures,...).

La combinaison des modes
de transport

Sur la base de la documentation disponible, inventorier les
différentstypes de transport par eau et établir leurs spécificités.

Sur la base de la documentation disponible, inventorier les
particularités des modes de transport ferroviaire.

A I’ aide de dépliants publicitaires, identifier les entreprises de
location de voitures présentes sur le marché national et sur le
marché international.

Analyser les services proposés.

Elaborer, al’aide d' unerecherche sur Internet ou sur un CD-
rom, un projet de voyage routier entre deux villes européennes.

Analyser un contrat de location de voiture.

Rechercher dansla presse quotidienne, dans des documents
spécialisés, sur Internet, ...des exemples de combinaison des
modes de transport.

En identifier les causes ainsi que les conséquences pour le client
et pour le(s) transporteur(s).

Laprivatisation des chemins
defer




1.3. L’ animation et lesloisirs

La documentation

Les entreprises de loisirs
(les parcs d' attractions, les
clubs, etc...);

L es activités proposées
(les manifestations
sportives et culturelles, les
excursions, lesvigites, les
spectacles, ...).

Etablir une fiche signalétique des parcs d’ attractions en
Belgique.

Au départ d unerecherche sur I nternet, identifier et caractériser
quelques parcs d’ attractions et/ou activités touristiques :

- en Europe;

- en-dehorsdel’ Europe.

Rechercher et tracer sur une carte militaire delarégion les
circuits touristiques pédestreset avélo (ex : le RAVEL )
existants.

Organiser ( réellement ou fictivement ) un voyage
gastronomique ( exemples: en Alsace, dansle Périgord, ...)

La billetterie

2.1. Letransport par air

* Lemanud horaire
(ex: ABC/OAG, timetable)

* Ledécaage horaire

A partir de la documentation disponible (ex : un CD de
démonstration ), découvrir le mode d’ utilisation de divers
manuels.

Résoudre des cas pratiques mettant notamment en cauvre
I’ utilisation d'un manuel horaire ainsi que la problématique du
décalage horaire.

Temps suggere : 64 périodes




* Lessystéemes de réservation;
(ex: Amadeus, Galiléo, Sabre)

*

Lestypes de hillets de passage :
- manuels;
- informatisés
(ex: Transitional Automated
Ticket ).

*

Latarification:

- tarifspleins;

- tarifsréduits;

- typesdevoyages (ex: dler
simple, aler-retour,
circulaires, open jaw,...).

* Lesopérations
d enregistrement :

- lacarte d embarquement ;
- les bagages.

*

Le bank settlement plan
(BSP)

A l'aide d' articles divers ou d unerecherche sur I nternet,
découvrir les services proposes par les différents systémes de
réservation.

Analyser différents billets émis par les compagnies aériennes.
En compléter quelques-uns.

I nterpréter quelques cas de tarification ( a partir de manuels, de
billets de passage, ...).

Analyser une carte d embarguement de passager.

Comparer les deux concepts de franchise de bagages : en
Amérique du Nord et dans le reste du monde.

Etablir un schéma explicatif du systeme BSP.




2.2. Letransport par rail

* Lebillet de passage

* Latarification:
- lestarifs pleins et les tarifs
réduits;
- lestarifs nationaux et les
tarifs internationaux
( Thalys, Eurostar ).

2.3. Letransport par eau

* Lebillet de passage ( pour les
ferries)

* Latarification

2.4. Letransport par route

* | evoucher

* Latarification

Analyser un billet de passage émis par la SNCB ou par une
agence agréée.

Sur la base de billets émis ou d’ une recherche I nternet,
interpréter quelques cas de tarification ferroviaire.

Analyser un billet de passage émis par une compagnie de
ferries.

Sur la base d’ une brochure de compagnie de ferries, interpréter
quelques cas de tarification.

Analyser un voucher émis par une agence ou par une
compagnie de location de voitures.

Pour un voyage déterminé a |’ étranger, établir un tableau
comparatif des modalités de tarification proposees par diverses
entreprises de location de voitures.




g L e marketing touristigue Temps suggéré : 20 périodes

3.1. Lesobjectifs d’ une politique de Au départ d' un texte simple ( par exemple: le plan de
communication marketing de |’ OPT ) , caractériser le marketing touristique et
le situer dans le cadre d' une politique de communication.

L’ éthique et le tourisme
3.2. Lesinstruments du marketing
touristique

Effectuer une étude de marchérelative a un produit de Le tourisme et I’ écologie
I"industrie

du tourisme afin d’en identifier ses éléments essentiels ( besoins

et desiderata de la clientéle, produits offerts, concurrence, prix,

efc...).

L’ étude de marché

A I'occasion de la visite d’ une entreprise de tourisme,
caractériser la mission et les techniques spécifiques utilisées.

Lapublicité I : .
Analyser la campagne publicitaire d une entreprise de tourisme

locale.

Les promotions : Lo . . .
Concevoir un scénario de présentation promotionnelle dansune

entreprise touristique ainsi que le message publicitaire adapté
aune situation donnée.

Les relations publiques Différencier les concepts de publicité et de relations publiques ;
illustrer chacun d’eux par des exemples.




3.3. Ladtratégie de marketing
touristique

Les contraintes

Les décisions

Sur la base de I’ analyse d’ extraits de presse ou de I’ exposé

d’ une personne-ressource responsable, identifier les objectifs,
les contraintes et la démarche stratégique d une entreprise de
tourisme ( produits proposes, public-cible, budget disponible,
efc...).
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AVANT-PROPOS

En un siecle, les activités de bureau n'‘ont connu que quelques innovations détermi-
nantes:

o |e téléphone en 1876,
s |la machine a écrire en 1880,
o |a photocopieuse dans les années 50.

Dans les années 80 et 90, la révolution bureautique a proposé des outils facilitateurs
de communication:

o

éditer les différents courriers et rapports dans une présentation impeccable;
s expédier, en télécopie, le document que I'on vient de sauvegarder;

@ envoyer un rapport a son collegue ou son supérieur hiérarchique depuis son
poste de travail;

s gérer les courriels regus ou émis et localiser leur archivage;

s consulter les agendas de collegues dans le but de fixer une réunion et les actua-
liser des que la date est arrétée;

@ converser avec un ou plusieurs collaborateurs via une messagerie afin de résou-
dre un probleme;

s gérer les factures et la mise a jour des stocks;

s réaliser des tableaux de bord et prévisionnels souples et évolutifs;

Les outils bureautiques n'ont d'autre prétention que de réaliser ces activités adminis-
tratives. Il faudra, non seulement y initier les éleves, mais aussi les aider a concep-
tualiser ces différentes taches.

51




Le métier?

Les employés en agences de voyages ou en office du tourisme (syndicats d'initiative,
maisons du tourisme) s'expriment dans un langage accessible a tous les types de
publics. La maitrise de I'anglais de base (langue technique et conversation profes-
sionnelle courante) est indispensable a I'exercice du métier, de méme que la pratique
d'une autre langue étrangére (notamment la langue de la majeure partie de la clien-
tele d'une agence ou d'un office).

Ce type d'emploi postule un sens aigu de la communication (en face-a-face et au
téléphone) et une connaissance précise de caractéristiques des "produits” distribués
(patrimoine, manifestations, services publics, etc.). En conséquence, sa capacité a
chercher l'information, a la synthétiser et a la présenter est jugée essentielle. Par
ailleurs, lI'agent technique en accueil et tourisme est aussi — et surtout — un vendeur
de loisirs, chargé de 'accueil de la clientéle.

Les évolutions technologiques ont une influence importante sur les méthodes de tra-
vail, notamment en matiére de réservations. Il est dorénavant indispensable que
l'agent(e) maitrise les outils informatiques les plus courants dans la profession.

Le développement transversal de certaines compétences justifie la présence de
certains concepts identiques au sein des programmes de Sciences économiques, de
Dactylographie-Bureautique et de Techniques d'accueil, d'organisation et secrétariat.

Bien entendu, ces compétences feront I'objet d'une approche spécifique a la disci-
pline mais complémentaire au travers de situations d'apprentissage appropriées qui
respectent les objectifs généraux de chacune des formations.

Q{> Une collaboration entre les enseignants de ces disciplines est par consé-
guent indispensable.

! Profil de formation de I'agent en accueil-tourisme
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ORGANISATION DU PROGRAMME D'ETUDES

Ce cours fait partie des attributions du professeur de sténodactylographie-traitement
de texte.

Le programme d'études "Dactylographie-Bureautique" présente le développement
des activités de maniére structurée en modules.

MODELE D'ORGANISATION DES ACTIVITES EN
DACTYLOGRAPHIE-BUREAUTIQUE

5°TQ 6°TQ
2 heures/semaine 3 heures/semaine

BURO 1 BURO 3

= La gestion informatisée des dos-|= L'édition de documents longs
siers
= Les outils de communication (télé-
= La présentation du texte simple par copieur, matériel auditif)
traitement de texte

BURO 2 BURO 4

= La présentation du courrier en fran- | = Le courrier automatisé

cais et langues étrangeres
o Les Technologies de I'Information et
= L'édition des tableaux de la Communication (TIC)

Chacun des modules est constitué de situations d'apprentissage, de contenus opé-
rationnels® et associés?. Les premiers sont liés aux "savoir-faire” et les seconds aux
"savoirs".

Les situations d'apprentissage permettent d'appréhender toutes les compétences au
travers de la pratique: a l'occasion de stages, de collaboration avec les services ad-
ministratifs de I'établissement et lors de la visite d'entreprises.

! Contenus opérationnels: habiletés liées au développement des compétences conduisant a la concrétisation
et a la réalisation des activités; ce sont les "savoir-faire".

2 Contenus associés: savoirs nécessaires pour entreprendre correctement les apprentissages permettant
le développement des compétences liées a la concrétisation des activités; ce sont
les notions de théorie.
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Certains contenus ont pour but de développer des potentialités complémentaires aux
compétences spécifiques de I'agent(e) en accueil et tourisme; ils visent a compléter
la formation de I'éléve dans le but de le préparer a I'évolution du métier, de le rendre
apte a prendre une place dans la vie active et de lui permettre de poursuivre avec
succeés des études ultérieures. Cette perspective rejoint les objectifs du Décret-
Missions.

Le programme distingue les compétences a maitriser des compétences a exercer.
L'évaluation se limitera aux indicateurs définis et ne portera en aucun sur les com-
pétences a exercer ou sur des contenus complémentaires.

Les références indiquées dans le tableau ci-dessous correspondent a la numérota-
tion des compétences énoncées dans le profil de formation de I'agent(e) en accueil
et tourisme qui peut étre consulté sur le site Internet de I'Administration générale de
I'enseignement et de la recherche scientifique, sous la rubrique "La pédagogie et les
ressources": http://www.agers.cfwb.be.

Certaines compétences identiques sont a maitriser au cours de différents modules. I
ne s'agit pas d'une répétition inopportune, mais les indicateurs couvrent des domai-
nes tellement vastes qu'il nous a semblé impossible de les maitriser tous au terme
d'un seul module. Précisons également qu'une compétence doit étre maitrisée a la
fin d'une formation donnée, c'est-a-dire au terme de la 6° année.

Modules Compétences a maitriser | Compétences a exercer

1.2.1

Buro 1 195
1.25 1.3.3

BURO 2 13.2 143

BURO 3 1.25 1.2.2
1.2.4 1.2.3
1.2.5 6.2.2
1.3.2 6.3.1
222

BURrRO 4 243
24.4
2.6.2
441
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CONSIDERATIONS METHODOLOGIQUES GENERALES

A MEDITER

Si I'on veut que l'apprenant(e) s'approprie réellement le savoir, il faut transformer le
savoir choisi en situation a vivre car la connaissance procede de I'expérience.

METHODOLOGIE

Le modeéle constructiviste ou de résolution de problémes est conseillé. Ce no-
déle se caractérise essentiellement par l'idée que ce sont les apprenant(e)s qui
construisent leur savoir a partir de situations proches de la réalité. La conception de
ce modéle s'appuie sur la recherche personnelle de lI'apprenant(e).

La démarche méthodologique peut suivre le schéma suivant:

o percevoir

I'apprenant(e) est placé face a une situation; il prend conscience de son «non-
savoir» lié au probleme a résoudre: observer, différencier, associer;

o chercher
c'est I'étape du traitement de l'information: poser des hypotheses, analyser, choi-
sir, expérimenter, critiquer;

o s'exprimer
rédiger un résumé, reformuler une idée, une procédure... - c'est synthétiser, défi-
nir une matiere, une procédure adéquate;

s appliquer
et rendre le nouveau savoir transférable — c'est aussi une mémorisation a long
terme.

Il est important de diversifier les exercices de telle sorte que la réflexion critique soit
toujours nécessaire, qu'elle conduise au jugement, a I'évaluation des éléments de la
situation avant toute décision d'action. C'est la construction des savoirs.

Conditions de fonctionnement du modéle:

s le matériel didactique, I'abondance et la qualité des matériaux proposes;
@ une organisation du travail variée (recherche individuelle, en petits groupes...);

s avoir confiance dans les capacités des apprenant(e)s et prendre en compte ses
caractéristiques affectives, intellectuelles et ses compétences.
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ROLE DE L'ENSEIGNANT PENDANT CES ACTIVITES

L'enseignant sera:

@ un soutien affectif pour I'apprenant(e),
o un facilitateur d'apprentissage.

Lors d'un nouvel apprentissage, il veillera a:

o maintenir ou provoquer la poursuite du travail (motivation, animation, gestion du
temps, des groupes ...);

s fournir aux apprenant(e)s des vues d'ensemble réguliéres (syntheses);

o aider l'apprenant(e) a trouver les moyens d'exprimer son cheminement (procédu-
res et matieres);

o mesurer le résultat sous forme d'évaluation formative.

Les activités décrites dans le profil seront exercées afin d'atteindre les compétences
de savoir, de savoir-faire et de savoir-devenir. Pour atteindre la maitrise souhaitée,
de nombreux exercices et de nombreuses simulations seront proposeés.

Durant toute la formation, il est conseillé de poursuivre I'objectif qui consiste a favori-
ser le développement individuel de I'étudiant afin de lui permettre une bonne inser-
tion professionnelle et sociale. Des pratiques et des comportements professionnels
seront donc développés tout au long de la formation.

Dans le but de permettre un acces aisé au monde du travalil, il est prioritaire d'entrai-
ner I'éleve a acquérir des méthodes de travail et le sens de I'organisation. Cet

entrainement se fera a partir de mises en situation réelles ou simulées et adaptées
au contexte des activités du secteur touristique.

L'enseignant(e) amenera I'apprenant(e) a lI'autonomie. Il favorisera le développement
du sens critique.
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L'EVALUATION

L'EVALUATION FORMATIVE
L'évaluation formative est un outil indispensable a un bon apprentissage.

L'évaluation formative correspond a l'intention d'observer ou de recueillir des infor-
mations afin d'améliorer les apprentissages. Elle constitue une information qui per-
met a l'apprenant(e) de progresser; c'est un diagnostic qui s'integre de maniere
constante dans le processus d'apprentissage afin d'aider I'apprenant(e) a améliorer
son cheminement. C'est une pédagogie qui débouchera soit sur:

= une modification de la démarche didactique de l'enseignant - chaque individu pos-
seéde un style d'apprentissage dominant (visuel, auditif, kinesthésique) que l'on
peut privilégier;

s une remédiation - I'erreur en cours d'apprentissage ne doit pas étre considérée
comme une faute, ni étre sanctionnée; une démarche d'analyse s'établit pour
identifier la cause de l'erreur; elle débouche sur une proposition de remédiation.

L'évaluation formative s'integre donc dans une perspective d'un enseignement diffé-
rencié. La différenciation ne signifie pas nécessairement "travail individuel" mais un
apprentissage qui s'appuie sur la prise en compte des aptitudes de I'apprenant(e).

L'EVALUATION CERTIFICATIVE

L'évaluation certificative permet de signifier dans quelle mesure le travail accompli
par I'apprenant(e) rencontre les exigences imposées par un programme. Elle inter-
vient apres une séquence d'apprentissage ou a la fin d'une période pour évaluer le
passage de classe ou l'obtention d'un titre. L'évaluation certificative doit étre cohé-
rente et répondre aux objectifs d'apprentissage. Elle doit mesurer la capacité obser-
vable attendue et spécifier les conditions dans lesquelles le comportement est atte n-
du. La définition des critéres implique la détermination des seuils de réussite.

Remarque: les compétences indiquées en italiques sont a exercer et ne seront pas
évaluées, aucun indicateur n'ayant été défini dans le profil de formation.

CONCLUSIONS

L'auto-évaluation qui amene l'apprenant(e) a porter un jugement sur la valeur du tra-
vail accompli en fonction des critéres déterminés s'insere bien dans la logique de
I'évaluation formative et dans la progression des apprentissages.

L'évaluation certificative ne peut étre envisagée qu'aprés une évaluation formative et
une remédiation.

Un nouvel apprentissage ne peut faire I'objet d'une évaluation certificative.
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LES TRAVAUX REALISES

Les travaux sont rangés dans un classeur. L'organisation du classeur peut faire I'ob-
jet d'une application et d'une évaluation dans le cadre du cours.

Deux tests d'évaluation certificative par période seront conservés a I'établissement.

lls devront impérativement prendre en compte les indicateurs de maitrise des com-
pétences.

EVALUATION D'UN DOCUMENT EDITE PAR TRAITEMENT DE TEXTE

LE RESULTAT 100 %

L'aspect visuel

Précision du texte 60
Respect du code d'imprimerie 20
Respect des conventions 10
Esthétique et créativité 10
LA REALISATION 100 %

L'aspect technique

Méthode de travail 30-40
Respect des consignes 40 - 50
Temps alloué 10-30
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INFRASTRUCTURE ET EQUIPEMENT

L'éleve dispose de son poste de travail de maniere continue. En vue de I'évaluation,
les résultats sont imprimés régulierement.

Les directives européennes relatives au travail sur écran de visualisation et I'Arrété
royal du 27 ao(t 1993 relatif au travail sur des équipements a écrans de visualisation
(M.B. 93 09 07) sont respectés en ce qui concerne la position de I'opérateur face au
poste de travail.

Celui-ci doit disposer d'un espace de travail suffisant. Un porte-documents placé a
c6té de I'écran améliore la rentabilité et permet le respect de I'ergonomie.

Il est conseillé d'organiser I'ensemble des activités de "Dactylographie-Bureautique"
dans une “classe-bureau” équipée notamment de (d'):

s un ordinateur par éléve (Pentium),

s une imprimante (par switch ou par réseau),

@ une connexion a l'Internet,

@ un rétroprojecteur,

o une photocopieuse,

@ un scanner,

s chaises de bureau,

= matériel didactique de référence (annuaires, répertoires, dictionnaires, revues to u-
ristiques, revues spécialisées, catalogues, ...).
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BURO 1

LA GESTION INFORMATISEE DES DOSSIERS

LA PRESENTATION DU TEXTE SIMPLE PAR TRAITEMENT DE TEXTE

5TQ

ACTIVITES

= Utiliser les outils bureautiques courants (répertoriée en 1.2).

COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les références couran-
tes (fichiers, catalogues, ré
pertoires, tarifs, annuaires,
etc.) (1.2.1):

= identifier l'ordre et le mode
de classement;

= interpréter les pictogram-
mes infographiques;

= trouver rapidement [infor-
mation demandée.

LA GESTION INFORMATISEE DES DOSSIERS

En comparant avec des supports physiques
(meubles, classeurs, fichiers), distinguer:

o les dossiers des fichiers,

@ |es unités de stockage (supports).

Paramétrer les options de recherche et loca-
liser un dossier ou un fichier.

A partir de consignes, mettre en pratique les

principales fonctions de I'Explorateur:

o afficher les caractéristiques des dossiers
et fichiers sous forme d'icones ou de dé-
tails;

o identifier la nature des fichiers par leur
extension ou leur icone;

o déterminer la taille d'un dossier,
fichier;

o déterminer la capacité d'un support (dis-
que dur, disquette, CD), I'espace libre et
utilisé sur ce support.

d'un

L'arborescence du gestionnaire.

Les supports de sauvegarde.

La recherche automatisée de fichiers.

La gestion de l'affichage a I'écran des fi-
chiers et des dossiers.

Les propriétés des dossiers et fichiers.

A partir de situations simulées et de consi-

gnes, l'apprenant(e):

= identifie le mode de classement des -
cuments (alphabétique, numérique, al-
phanumeérique, etc.);

= réunit les informations pertinentes dans
un temps alloué.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

LA  CLASSIFICATION INFORMATISEE  DES
FICHIERS

Selon les besoins d'une situation décrite:

s créer un dossier et lui attribuer un nom
pertinent par rapport au contenu;

= classer les dossiers et fichiers selon la
nécessité de la situation (dernier fichier
sauvegardé...);

= déplacer et/ou copier des fichiers dans
un dossier selon la nécessité de la situa-
tion;

= effectuer une copie de sécurité sur un
support externe;

= actualiser la gestion des dossiers et fi-
chiers (renommer, supprimer).

Afficher l'aide du logiciel et rechercher la
procédure a appliquer pour récupérer (res-
taurer) des fichiers et dossiers supprimés.

Les classifications:

= aphabétique,

= chronologique,
= numérique,

= idéologique.

Les regles de dénomination de fichiers.

La fonction d'aide.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les fonctions courantes
d'un traitement de texte
(1.2.5).

LA PRESENTATION DU TEXTE SIMPLE PAR
TRAITEMENT DE TEXTE

Paramétrer les options du logiciel de traite-
ment de texte:

= désactiver les guillemets, la majuscule en
début de phrase...;

= modifier la police par défaut;

o paramétrer les options de la coupure
automatique des mots.

A partir d'une mise au net, présenter un
texte simple relatif au tourisme en appliquant
les régles d'édition et en exploitant correc-
tement un logiciel de traitement de texte:

@ récupérer un document;

= modifier les formats (marges, tabulations,
paragraphes, interligne...);

@ insérer et supprimer des caractéres, des
mots et des paragraphes;

o exploiter la fonction
coller;

@ mettre en évidence les mots et les para-
graphes;

@ utiliser les bordures et trames de fond;

@ utiliser les outils de correction;

@ imprimer le fichier;

o distinguer et utiliser judicieusement les

options  "enregistrer" et “enregistrer
sous".

"couper-copier-

Les regles d'édition:

= la ponctuation,

= |'utilisation des majuscules,
= I'emploi des chiffres,

s la coupure des mots.

Les principaux normalisés de

correction.

signes

La présentation du texte selon le style amé-
ricain:

= interligne simple,

= disposition aérée.

Les fonctions de base du logiciel de traite-

ment de texte:

= la modification des options par défaut;

= les marges, les tabulations;

= les formats "police" et "paragraphe";

= les procédures de sélection (mots, phra-
ses, paragraphes, document);

= linsertion, la suppression, le déplace-
ment;

= les outils de correction (la grammaire et
l'orthographe);

= les procédures de sauvegarde et de
récupération de documents;

= |les options d'impression.

L'apprenant(e) produit divers types de docu-
ments professionnels dans le respect:
= de la pertinence du contenu;

= des régles syntaxiques et orthographi-
ques;

= de la ponctuation;
= des normes d'édition;
= des consignes quant au contenu.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

Au début de la formation, les acquis des étudiants peuvent étre hétérogénes; pour la plupart, il s'agira d'un module de révision. La mise en ceuvre
d'une pédagogie différenciée sera source d'enrichissement; des groupes pourront étre constitués ou I'entraide sera sollicitée.

LA GESTION INFORMATISEE DES FICHIERS

Chaque éléve doit disposer de son propre poste de travail.

Il est recommandé d'utiliser le gestionnaire de fichiers pour l'archivage des fichiers et la personnalisation de I'environnement de travail. Les docu-
ments seront enregistrés sur le disque dur; I'unité périphérique servira aux copies de sécurité.

La gestion des dossiers et des fichiers sera efficace si le professeur établit un lien avec les principes usuelles de classification étudiés au cours de
Technigues d'accueil, d'organisation et secrétariat. Elle prendra son sens si I'éléve peut identifier la pertinence et justifier le choix de la classifica-
tion, de la dénomination des dossiers et des fichiers, la mise a jour de la date et de I'heure.

Le professeur aidera l'apprenant a:

= développer des compétences de savoir-faire et de savoir-étre;

= travailler de maniére logique;

= respecter rigoureusement les procédures, notamment pour I'enregistrement et la récupération des fichiers;
= S'adapter et transférer ses acquis;

= acquerir un vocabulaire de base afin de lui permettre de comprendre une information proposée par une fiche technique élémentaire ou un ma-
nuel d'utilisation.
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L'ENCODAGE AU CLAVIER ET L'UTILISATION DES FONCTIONS ELEMENTAIRES DU TRAITEMENT DE TEXTE

L'utilisation d’'un didacticiel d’apprentissage du clavier peut étre envisagée pour consolider les acquis ou pour une initiation a la méthode des dix
doigts.

Les principales fonctions des logiciels bureautiques seront exploitées au travers de documents propres a l'activité du secteur "tourisme".

Le professeur aménera l'apprenant a:

s manipuler le matériel informatique dans le respect des procédures,

s adopter un maintien correspondant aux normes de l'inspection du travail et des recommandations européennes,
s mettre en ceuvre plusieurs mécanismes de mémorisation (visuelle, auditive, gestuelle),

= acquérir une méthode de travail et un objectif d'efficacité et de précision.

Lors d'un exercice de mise au net, les signes de correction les plus usuels seront proposés; le professeur s'assurera de la compréhension du travail
a effectuer.
L'EVALUATION

L'évaluation formative joue un réle primordial dans la formation; elle renseigne non seulement le professeur mais aide I'éleve a comprendre les diffi-
cultés de son apprentissage. Les critéres et les conditions d'évaluation seront communiqués aux apprenants.

L'évaluation porte sur l'utilisation du matériel et le respect des procédures, la méthode de travalil, la gestion du temps, le respect des consignes et la
correction des erreurs. Lors de I'évaluation certificative, les erreurs non corrigées sont pénalisées.

Lors de I'application des fonctions bureautiques, la consultation des notes ou "l'aide en ligne" est autorisée.
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BURO 2

L'EDITION DES TABLEAUX

LA PRESENTATION DU COURRIER EN FRANCAIS ET LANGUES ETRANGERES

5TQ

ACTIVITES

o

o

o

Rédiger des documents professionnels, des lettres (répertoriée en 1.3).
Utiliser les outils bureautique courants (répertoriée en 1.2).
Communiquer en langues étrangeéres (répertoriée en 1.4).

Les compétences indiquées en italigues sont a exercer.

COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Compléter des lettres adap-
tées a des situations profes-
sionnelles courantes (1.3.2):

o

compléter les rubriques
(références, etc.);
mentionner les annexes
éventuelles;

composer l'objet;

appliquer les normes de

disposition.

LE COURRIER EN FRANGAIS

Présenter une lettre commerciale selon les
dispositions "bloc a la marge" et "bloc a la
date, style américain" en respectant :

@ un document modéle imprimé,
= les regles d'édition.

A partir d'un courrier relatif & une demande
de catalogues, présenter la réponse selon
les indications annotées:

o identifier expéditeur et destinataire,

= compléter les références,

@ composer l'objet,

@ saisir le corps de la lettre,

= indiquer les annexes.

Notions de correspondance commerciale:

s les parties obligatoires d'une lettre com-
merciale;

= les mentions indispensables;

= les zones de la lettre.

Le courrier commercial selon la disposition:

= "bloc a la marge",
= "bloc a la date, style américain".

L'apprenant(e) produit divers types de docu-
ments professionnels dans le respect:

= des consignes relatives a leur contenu;

o des régles syntaxiques et orthographi-
ques;

@ de la ponctuation;

@ des conventions relatives aux coupures
des mots, a I'emploi des majuscules, chif-
fres, symboles, etc.

o des normes d'édition.
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COMPETENCES
A EXERCER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Rédiger des lettres courantes
a partir de consignes écrites
(brouillon annoté) ou orales
(notes prises sous la dictée)
(1.3.3).

Rédiger des messages cou-

rants en langues étrangeres

(1.4.3):

o par adaptation de lettres
types;

= par sélection de paragra-
phes types.

Sur base d'un document écrit (dactylogra-

phié ou manuscrit):

o saisir et présenter une lettre commerciale
en respectant les consignes annotées;

@ prendre note de modifications dictées,
saisir et présenter la lettre commerciale.

A partir d'un document non disposé:

o déterminer les mentions a présenter sous
forme d'énumérations;

s choisir les signes introductifs des diffé-
rentes parties de I'énumération;

= dactylographier le document selon les
regles de disposition.

LE COURRIER EN LANGUES ETRANGERES

Sur base d'un document écrit annoté, saisir
et présenter une lettre commerciale en une
langue étrangére en respectant les conve n-
tions inhérentes a la date, la suscription et la
formule de politesse.

L'EDITION DE TABLEAUX

Dans le cadre d'une synthese des événe-
ments organisés dans la région (excursions,
spectacles, concerts...), réaliser la présen-
tation des manifestations sous forme de
tableau en exploitant les possibilités de mise
en forme.

Les énumérations simples (courtes et lon-
gues).

Les usages en vigueur dans le pays du
destinataire.

La présentation de la suscription a destina-
tion d'un pays étranger.

Le tableau et la représentation des don-
nées.

La représentation des données chiffrées
(quantité, prix, heures, dates...).
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les fonctions courantes

d'un traitement de

(1.2.5).

texte

TRAITEMENT DE TEXTE

Dans le cadre de la mise en page de lettres,

textes et tableaux a modifier:

= modifier les formats (tabulations, para-
graphes,...);

= insérer et personnaliser des puces et des
numeros;

o activer le dictionnaire et rechercher le
synonyme d'un mot;

= exploiter la
che/remplace";

= modifier la langue sélectionnée par dé-
faut et utiliser les outils de correction;

= mettre en forme les cellules, lignes et
colonnes d'un tableau;

= modifier I'orientation du papier;

s enregistrer le fichier dans le dossier adé-
quat;

@ imprimer le document.

fonction "recher-

Les formats de paragraphes:
= alignements,

= retraits,

o espacements,

= interlignes.

Les puces et numéros.

Les dictionnaires.

La recherche et le remplacement.

L'apparence des cellules, lignes et colonnes
d'un tableau.

L'orientation du papier.

L'apprenant(e) produit divers types de docu-
ments professionnels dans le respect:

@ de la pertinence du contenu;

o des régles syntaxiques et orthographi-
ques;

@ de la ponctuation;

o des normes d'édition;

@ des consignes quant au contenu.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

Les activités d'apprentissage associeront les fonctions du traitement de texte a I'étude de la présentation des documents. La chronologie des ap-
prentissages liés au logiciel est laissée a I'appréciation du professeur.

Chaque document soumis au traitement de l'information doit faire I'objet d'une analyse et d'une vérification orale de la compréhension.
LE COURRIER ET L'EDITION DES DOCUMENTS

Les travaux seront classés selon les principes idéologique et chronologique, tant sur le support informatique que dans le classeur.
Exemples: théorie, textes, courrier, ...

Le professeur amenera l'apprenant a développer:

s la rigueur dans le respect des normes d'édition et de présentation,

s |e souci de la précision et de l'autocorrection,

o |'observation et la concentration lors de la reproduction exacte d'un document,
s |a logique du raisonnement face a l'outil informatique et au travail a réaliser,

o des méthodes de travail transférables.

A partir de situations courantes ou d'un projet, le professeur aménera I'apprenant a:

s comprendre les nécessités de I'organisation et de l'acquisition d'une méthode de travail,
@ respecter les consignes de maniére rigoureuse,
o développer une attitude critique et responsable.

Lors de la saisie de lettres en langues étrangeres, la collaboration avec le professeur de langues modernes est indispensable.
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BURO 3

L'EDITION DE DOCUMENTS LONGS

LES OUTILS DE COMMUNICATION (télécopieur, matériel auditif)

6 TQ

ACTIVITES

o Utiliser les outils bureautiques courants (répertoriée en 1.2).

La compétence indiquée en italique est a exercer.

COMPETENCE
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les fonctions courantes

d'un traitement de

(1.2.5).

texte

L'EDITION DES DOCUMENTS LONGS

Réaliser la mise en page de documents de
plus d'une page (lettre d'invitation, descriptif
d'une manifestation...):

= déterminer le contenu et insérer un en-
téte et un pied de page;

o distinguer la hiérarchisation des titres,
sous-titres et les mettre en forme (police,
bordures, trames);

= créer des styles et les utiliser pour pré-
senter les titres et les sous-titres;

= relever les passages clés du document et
les mettre en évidence;

= paramétrer I'enchainement des paragra-
phes;

o gérer les sauts de page et insérer la @-
gination;

= générer et mettre en forme la table des
matieres.

La lettre-suite.

Les regles de mise en page et de présenta- |

tion des documents longs:

o titres et sous-titres,

= en-téte et pied de page,
= pagination,

= sauts de page,

Les styles.

La table des matiéres.

L'apprenant(e) produit divers types de docu-
ments professionnels dans le respect:

@ de la pertinence du contenu;

des régles syntaxiques et orthographi-
ques;

@ de la ponctuation;
s des normes d'édition;
= des consignes quant au contenu.
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COMPETENCE
A EXERCER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les appareils de télé-
phonie, le fax, le photocopieur,
le dictaphone, l'agenda élec-
tronique et autres outils bu-
reautiques (1.2.2).

Dans le cadre d'une offre promotionnelle,
réaliser une affiche illustrée de photos, des-
sins et de mentions a mettre en évidence.

LA TELECOPIE

A partir de divers documents imprimés,
identifier les différentes rubriques d'un for-
mulaire de télécopie.

A l'aide du traitement de texte et a partir de
consignes, réaliser un formulaire type:

@ créer ou modifier un document modéle
de télécopie personnalisé a I'entreprise;
@ enregistrer le modéle;

@ imprimer le formulaire type et le complé-
ter manuellement.

A l'aide du traitement de texte et a partir de

consignes, compléter le formulaire type:

@ ouvrir le modele créé en tant que docu-
ment;

o compléter les rubriques du formulaire
type et rédiger le message;

= enregistrer le formulaire dans le dossier
adéquat et I'imprimer.

Appliquer les procédures relatives a l'envoi
d'une télécopie (selon les possibilités); ar-
chiver le document et son justificatif.

L'aspect esthétique et les qualités attracti-
ves d'un document.

Les formats de l'image.

Les options de dessin.

Le télécopieur:
s principes de fonctionnement,
@ avantages et inconvénients.

Les modeles de document.

Les extensions de fichiers.
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COMPETENCE
A EXERCER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

LE MATERIEL AUDITIF

A partir de consignes, dactylographier des
phrases, des paragraphes, des notes, des
lettres commerciales, ... dictés par le pro-
fesseur ou enregistrés sur une cassette
audio.

Selon les disponibilités, dactylographier des
lettres a l'aide du dictaphone en adaptant:

o |a vitesse a la saisie du texte;
o linterruption a la fin d'une séquence

syntaxique (orthographe, ponctuation,
paragraphes...).

L'AGENDA ELECTRONIQUE

Selon les disponibilités, utiliser un gestion-
naire de taches et établir un planning d'acti-
vités (stages, examens, organisation d'un
voyage ...).

Le dictaphone:

s principe de manipulation,
= principes de saisie.

Organisation du travail et gestion du temps.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

L'EXPLOITATION DES OUTILS BUREAUTIQUES ET L'EDITION DES DOCUMENTS

Face a un projet simulant le contexte de travail le plus réel possible, le professeur mobilisera des comportements professionnels pour:
= préparer un plan de travail cohérent avec les objectifs poursuivis;

= identifier les problémes et les solutions les plus adéquates a mettre en ceuvre;

s choisir ses outils;

= mettre en oeuvre les démarches, les techniques et les habiletés pratiques;

o favoriser des attitudes d'évolution autonome;

o évaluer la conformité de sa production en fonction des critéres fixés, du respect des normes et de la prise en compte des objectifs de la commu-
nication.

Chaque situation soumise au traitement de l'information doit faire I'objet d'une analyse du theme. Dans cette perspective, le professeur aménera
I'apprenant & développer:

= la rigueur dans le respect des normes d'édition et de présentation des documents,
= |e souci de la précision des données et de l'autocorrection,
= |a logique du raisonnement face a l'outil informatique et au travail a réaliser,

LES OUTILS DE COMMUNICATION

Les compétences seront exercees lors de la réalisation d'exercices illustrant des situations de communication a l'intérieur et a I'extérieur de l'entreprise.
L'utilisation du matériel didactique est recommandée.

L'étude des contenus indiqués en italique est laissée a l'appréciation du professeur suivant le temps et le matériel disponibles.
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BURO 4

LES TECHNOLOGIES DE L'INFORMATION ET DE LA COMMUNICATION (TIC)

LE COURRIER AUTOMATISE

6TQ

ACTIVITES

= Utiliser les outils bureautiques courants (répertoriée en 1.2).
= Prendre des notes, rédiger des documents professionnels, des lettres (répertoriée en 1.3).
= Etablir les documents de voyage (répertoriée en 4.4).
= Chercher une information spécifique dans les meilleurs délais (répertoriée en 2.2).
= Donner des informations relatives aux activités coordonnées par I'office du tourisme, par les maisons du tourisme (répertoriée en 2.4).

Donner des informations relatives au prix (2.6).
Développer des attitudes professionnelles (6.2).
Développer des attitudes déontologiques (6.3).

Les compétences indiquées en italique sont a exercer.

COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Compléter des lettres-types

adaptées a des situations
professionnelles courantes
(1.3.2):

= sélectionner les lettres ty-
pes (ou paragraphes types)
adaptées a la situation;

o les modifier en fonction des
directives recgues;

= compléter les
(références, etc.);

rubriques

LES LETTRES TYPES

A partir d'un support écrit (ex. lettre de ré-
ponse a une demande de renseignements)
contenant une vingtaine de paragraphes:

o classer les paragraphes selon l'ordre de
la structure d'une lettre;

o attribuer un code d'identification a chacun
d'eux.

La structure d'une lettre type:

o

o

o

formules d'introduction,
paragraphes de développement,
paragraphes de conclusion,
formules de salutation.

L'apprenant(e) produit divers types de docu-

ments professionnels dans le respect:

= des consignes relatives a leur contenu;

o des régles syntaxiques et orthographi-

ques;
@ de la ponctuation;

= des conventions relatives aux coupures
des mots, a lI'emploi des majuscules, chif-

fres, symboles, etc.
@ des normes d'édition.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

©  mentionner les
éventuelles;

= composer l'objet;

= appliquer les normes de
disposition.

annexes

Compléter les documents rela-
tifs aux opérations de vente
(4.4.1).

A l'aide du traitement de texte:

o créer un modéle de document et I'enre-
gistrer dans le dossier adéquat;

o dactylographier les paragraphes et les
enregistrer dans les insertions automati-
ques sous le nom de code attribué;

@ ajouter, modifier et supprimer des para-
graphes dans le glossaire des insertions;

o paramétrer les options et imprimer la liste
des insertions automatiques;

@ enregistrer le modeéle.

A partir d'une lettre imprimée (ex. une réser-
vation de voyage) ou un bon de commande,
présenter la réponse a partir de consignes
annotées et mettre en forme le courrier:

= ouvrir le modéle en tant que document;

s encoder les mentions relatives au desti-
nataire;

@ composer l'objet;

@ insérer automatiquement les paragra-
phes indiqués;

@ indiquer les annexes éventuelles;

o enregistrer le document dans le dossier
adéquat;

= imprimer la lettre.

Les paragraphes types.

Les insertions automatiques.

L'apprenant(e):
@ reconnait la structure des documents;
o respecte leurs régles d'établissement

(mentions obligatoires et facultatives).
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les fonctions courantes

d'un traitement de

(1.2.5).

texte

LE PUBLIPOSTAGE DU COURRIER

A l'occasion de la réception d'une offre pro-
motionnelle d'une société de vente par
correspondance, identifier les variables et
les constantes de la lettre et de I'enveloppe.

A l'occasion d'une offre promotionnelle rela-
tive a un voyage, réaliser un publipostage &
l'intention des meilleurs clients:

o déterminer les variables et leur attribuer
un nom de champ;

= encoder le fichier de données des clients
et I'enregqistrer;

o dactylographier le document principal
(lettre type) en y insérant les champs de
fusion;

o adapter la vedette (ex. Cher, chére,...)
de la lettre en y insérant un mot clé (ex.
option Si... Alors ... Sinon);

o réaliser la fusion a I'écran et contrbler le
résultat;

= enregistrer la lettre type.

LE PUBLIPOSTAGE DES ETIQUETTES

Réaliser les étiquettes par publipostage:

= créer le document principal (étiquettes);

@ ouvrir le fichier de données;

o paramétrer les options d'étiquettes (im-
primante et format);

o insérer les champs de fusion dans le
document principal,

o réaliser la fusion a I'écran et contrbler le
résultat;

@ enregistrer le document principal et im-
primer les étiquettes.

Les notions de publipostage:
s les variables;

= le document principal (lettre type, éti-
quettes);

= le fichier de données;
s les champs;
= les enregistrements.

Les mots clés.

Les formats d'étiquettes.

L'apprenant(e) produit divers types de docu-

ments professionnels dans le respect:

@ de la pertinence du contenu;

o des régles syntaxiques et orthographi-
ques;

@ de la ponctuation;

= des normes d'édition;

o des consignes quant au contenu.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Repérer et utiliser les sources
d'information adéquates pour
répondre a une demande ou a
un besoin précis en appliquant
les méthodes de navigation
sur Internet (2.2.2).

L'INTERNET

Distinguer une adresse URL (site Internet)
d'une adresse e-mail.

A partir d'une adresse donnée, rechercher
les informations demandées (ex.: tarifs et
horaires des transports en commun) et &-
ploiter les principales fonctions du logiciel de
navigation.

Dans le cadre d'une recherche de rensei-
gnements (ex.: coordonnées de sociétés ou
d'administrations...) relative a divers pro-
duits ou services, exploiter les principales
options d'un moteur de recherche, d'un an-
nuaire ou d'un métamoteur (ex. logiciel Co-
pernic):
@ déterminer et encoder le(s) mot(s) clé(s)
pertinent(s), en respectant la syntaxe et
les opérateurs booléens;

o lancer la recherche;
@ identifier et/ou situer le site et évaluer la
fiabilité des informations;

@ rechercher, sélectionner et imprimer l'in-
formation demandée.

Le libellé des adresses électroniques.

Les liens hypertextes.

Les moteurs de recherche et les annuaires.

Les mots clés et les opérateurs booléens.

Les catégories de sites et leurs extensions.

Une situation-probleme étant posée, l'appre-

nant(e):

s identifie rapidement les sources adéqua-
tes;

s sélectionne les informations utiles au
traitement du probleme;

o utilise un moteur de recherche adéquat
ou un annuaire;

@ utilise les liens hypertextes;

pour trouver les informations qui lui sont
demandées.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Sélectionner, dans un fichier
informatisé (...), les hotels,
restaurants, gites, etc. d'une
zone touristique limitée, les
classer selon divers critéres
(prix, situation, standing, etc.)
et les présenter de maniére
structurée au client (2.4.3).

Repérer les coordonnées des
institutions locales et régiona-
les (administratives, économi-
ques, culturelles), des établis-
sements d'enseignement, des
hépitaux, des lieux de culte,
des horaires, etc. et les pré-
senter de maniére structurée
(2.4.4).

S'informer des prix, a partir de
catalogues et/ou d'une base
de données informatisées
(tarifs des transports, tarifs des
T.0,, etc.) (2.6.2).

Dans le cadre d'une situation donnée, re-
chercher et récupérer dans le logiciel de
navigation des informations relatives aux:

o restaurants et a I'nébergement dans une
région donnée;

@ institutions locales et régionales;
= établissements d'enseignement;
= hdépitaux;

o lieux et horaires des cultes;

o tarifs et horaires des transports en com-
mun;

a

Insérer et organiser la présentation de ces
informations avec le logiciel de traitement de
texte.

La récupération et le traitement des infor-
mations obtenues sur Internet.

L'apprenant(e):
@ trouve les informations demandées dans
un temps alloué;

@ en fait une présentation succincte en spé-
cifiant les critéres retenus.

L'apprenant(e) trouve les informations de-
mandées.

L'apprenant(e) trouve les informations de-
mandées.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Transmettre et recevoir de
l'information par messagerie,
par courrier €électronique, par
fax-modem (1.2.4).

S'imposer de la rigueur dans le
travail (6.2.2):

= planifier ses activités;

= accroitre sa capacité dap-
prendre;

= auto-évaluer son travail;

= @tre réceptif aux évolutions
du métier;

= développer son autonomie,
son sens des responsabili-
tés, sa motivation.

Respecter les normes déon-

tologiques courantes (6.3.1):

= confidentialité des données;

= conventions de politesse
dans les relations interper-
sonnelles.

Tenir a jour des utilitaires per-
sonnels: agendas, mémos,
tarifs, annuaires (téléphone,
fax, E-mail...) (1.2.3).

LE COURRIER ELECTRONIQUE

A partir d'un mode opératoire, se créer un

compte auprés d'un fournisseur d'adresses

électroniques gratuites:

s noter les informations personnelles (lo-
gin, mot de passe...);

s procéder a l'envoi et a la réception de
messages;

@ purger la boite aux lettres.

Dans le cadre d'échange de corres-

pondance (ex. au sein de la classe) et a

partir de consignes, appliquer les procédu-

res relatives a l'envoi et a la réception:

= démarrer le logiciel de courrier électroni-
que;

@ enregistrer des adresses dans le carnet,
les classer; créer des groupes;

o identifier et compléter les différentes
rubriques du message;

o dactylographier le courrier selon les usa-
ges;

@ configurer la signature automatique et
linsérer;

@ annexer des fichiers au message;

@ envoyer le message a un ou plusieurs
destinataires;

= créer différents dossiers et classer les
messages envoyes, regus;

o répondre a l'auteur, aux différents desti-
nataires, d'un message recu;

s ouvrir et archiver les piéces jointes re-
gues;

@ imprimer, classer ou supprimer les mes-
sages, les adresses.

Compte de type "Hotmail":

= principe de fonctionnement,
= avantages et inconvénients.

Le "login" et le mot de passe.

Compte de type "POP 3"

s principe de fonctionnement,
@ avantages et inconvénients.

La gestion du carnet d'adresses.

Les usages en matiere de courrier électro-
nique (la "netétiquette"):

= précision et concision des messages;

= identification des rubriques a compléter;

= présentation des messages (pas d‘ali-
néas; polices de base, ...);

= signature du message,;

= confidentialité dans Il'affichage des

adresses lors d'un envoi groupé ou
transféré a une autre personne.

L'apprenant(e) applique correctement
procédures d'envoi et de réception du cour-

rier.

les
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

LE COURRIER

Le professeur amenera lI'apprenant(e) a développer:

o des attitudes critiques vis-a-vis du traitement automatique de l'information (pertinence dans le choix des paragraphes),
= sa faculté d'interpréter des signes de correction divers.

L'INTERNET

Pour mobiliser I'attention des éléves, il faut constamment rompre les rythmes, multiplier les maniéres de traiter un sujet, renouveler les démarches.
L'Internet permet ainsi de varier les approches pédagogiques dans le but de maitriser une compétence.

Le professeur préparera I'apprenant a:

= développer des attitudes déontologiques,
s récupérer et critiquer l'information (fiabilité de la source et pertinence du contenu),
o utiliser les données de facon optimale (copie, modification et impression).

LE COURRIER ELECTRONIQUE

L'enseignant aidera I'apprenant(e) a transférer ses acquis en attirant I'attention sur la similitude des rubriques du courrier postal et électronique, la pré-
cision dans I'encodage des données, la concision du message a formuler. Il 'amenera a:

o trier les messages et y donner suite selon l'urgence,
o respecter les usages,
s évaluer les avantages et les inconvénients de ce moyen de communication.
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A. LEMAIRE, Windows et Word , Niveau 1
CAF, La Neuville 1, 4500 TIHANGE - @ 085 27 13 60

A. LEMAIRE, Word , Niveau 2
CAF, La Neuville 1, 4500 TIHANGE - @ 085 27 13 60

J. JOYCE et M. MOON, Word 2000 en un clic de souris
Microsoft Press 1999 - Microsoft

M. DELACOUR, Word 97 sous Windows a la portée de tous
Ed. Bertrand-Lacoste (livre, corrigé€, disquettes), Paris

R. FONTAINE, Pratiquer Word 97 et 2000
Ed. Bertrand-Lacoste (livre, corrigé, disquettes), Paris

I. DAUDE, Word 97 pour Windows, Notions de base
Ed. Avenir Consult, 1998

I. DAUDE, Word, version 97, fonctions avancées et page Web
Ed. Avenir Consult, 1998

V. MULLER, Word 97
Ed. Dunod

J.C. ARNOLDI, WORD 97 pour Windows 95
Ed. Foucher, Paris, 1998

C. GUEROIS & V. GUILLERME, WORD 97
Col. Par I'exemple, Ed. ENI

D. LE ROUZIC, Utiliser quotidiennement WINDOWS 95 au Lycée (livre, corrigé)
Ed. Bertrand-Lacoste, Paris, 1996
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CD-ROM

Démarrer avec Windows 98. (Logiciel fourni lors de I'achat de la licence).
Formation Multimédia a Word 97 — CD Training

Formation Multimédia a Internet avec Netscape Navigator — CD Training

L'INTERNET

A. LEMAIRE, Internet Explorer et Outlook Express
CAF, La Neuville 1, 4500 TIHANGE - @ 085 27 13 60

S. L. NELSON, L'Essentiel Outlook 2000 et Outlook Express
Microsoft Press 2000 — Microsoft

D. LE ROUZIC, Applications professionnelles sur Internet avec les éleves
Ed. Bertrand-Lacoste, Paris

D. LE ROUZIC, Introduire Internet dans ses pratiques pédagogiques.
Col. Parcours didactiques - Ed. Bertrand-Lacoste, Paris, 1997

J. DELIRE, J. LEMPEREUR, Internet pour enseigner
Ed. Labor, Bruxelles

S. POUTS-LAJUS, M. RICHE-MAGNIER, L'école a I'heure d'Internet, Les enjeux du multi-
média dans I'éducation
Ed. Nathan, Paris, 1998

P. MINGUET, R@conte-moi Internet
Lotus Maisonneuve & Larose, Paris, 1998

T. SANSON, Internet en 10 legons, Savoir naviguer sans écueils,
Ed. Minverva, Genéve, 1998.

Guide a destination des utilisateurs d'Internet

Ce guide peut étre obtenu gratuitement a l'adresse suivante:

Ministére des Affaires économiques, Administration de I'Information économique
rue de I'Industrie 6 — 1000 Bruxelles - @ 02 506 51 11
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DIVERS

H. AROUH, T. MERCOU, Rapport de stage
Ed. Bertrand-Lacoste, Paris, 1997

M. AUDRY, Stage Plus, Trouver, Exploiter, Réussir son stage en entreprise
Ed. Foucher, Paris, 1990

Travailler aux écrans de visualisation
Directive européenne relative au travail aux écrans de visualisation
Administration de I'hygiéne et de la médecine du travail, rue Belliard 51, 1040 BRUXELLES

Mon école comme je la veux! Ses missions. Mes droits et mes devoirs.
Décret-Missions, Bruxelles, 1997.
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ORGANISATION DU PROGRAMME D'ETUDES

Ce cours fait partie des attributions du professeur de sténodactylographie-traitement
de texte.

Le programme d'études "Techniques d'accueil, d'organisation et secrétariat" pré-
sente le développement des activités de maniere structurée en modules.

MODELE D'ORGANISATION DES ACTIVITES EN
TECHNIQUES D'ACCUEIL, D'ORGANISATION ET SECRETARIAT

5°TQ 6°TQ
1 heure/semaine 2 heures/semaine
TAOS 1 TAOS 3
o Le classement des documents et{® La communication et l'accueil en
des sources d'information face-a-face
TAOS 2 TAOS 4
o La reproduction de documents s La communication et le téléphone

@ Les notions de communication

Chacun des modules est constitué de contenus opérationnels® et associés® Les
premiers sont liés aux "savoir-faire” et les seconds aux "savoirs".

Les situations d'apprentissage permettent d'appréhender toutes les compétences au
travers de la pratique: a l'occasion de stages, de collaboration avec les services ad-
ministratifs de I'établissement et lors de la visite d'entreprises.

Certains contenus repris dans ce programme ont pour but de développer des poten-
tialités complémentaires aux compétences spécifiques de l'agent(e) en accueil et
tourisme; ils visent a compléter sa formation dans le but de le préparer a I'évolution
du métier et de le rendre apte a prendre une place dans la vie active. Cette perspec-
tive rejoint les objectifs du Décret-Missions.

! Contenus opérationnels: habiletés liées au développement des compétences conduisant a la concrétisation
et a la réalisation des activités; ce sont les "savoir-faire".

2 Contenus associés: savoirs nécessaires pour entreprendre correctement les apprentissages permettant
le développement des compétences liées a la concrétisation des activités; ce sont
les notions de théorie.
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Seules les compétences a maitriser seront évaluées; I'évaluation se limitera aux indi-
cateurs définis et ne portera en aucun cas sur les compétences a exercer.

Modules Compétences a maitriser | Compétences a exercer
1.2.1 1.2.3
TAOS1 221
TAOS 2 1.1.1 1.2.2
1.1.2. 152
211 6.2.3
TAOS 3 6.3.1
6.4.3
1.1.2 152
1.1.3 3.1.6
TAOS 4 1.31 4972
6.2.3
6.3.1

Les références indiquées dans le tableau ci-dessus correspondent a la numérotation
des compétences énoncées dans le profil de formation de l'agent(e) en accueil et
tourisme qui peut étre consulté sur le site Internet de I'Administration générale de
I'enseignement et de la recherche scientifique, sous la rubrique "La pédagogie et les
ressources": http://www.agers.cfwb.be.
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CONSIDERATIONS METHODOLOGIQUES GENERALES

ROLE DE L'ENSEIGNANT PENDANT CES ACTIVITES

L'enseignant sera:

s un soutien affectif pour I'apprenant(e),
o un facilitateur d'apprentissage.

Lors d'un nouvel apprentissage, il veillera a:

@ maintenir ou provoquer la poursuite du travail (motivation, animation, gestion du
temps, des groupes ...);

s fournir aux apprenant(e)s des vues d'ensemble régulieres (syntheses);

o aider l'apprenant(e) a trouver les moyens d'exprimer son cheminement (procédu-
res et matieres);

o mesurer le résultat sous forme d'évaluation formative.

Les activités décrites dans le profil seront exercées afin d'atteindre les compétences
de savoir, de savoir-faire et de savoir-devenir. Pour atteindre la maitrise souhaitée,
de nombreux exercices et de nombreuses simulations seront proposés.

Durant toute la formation, il est conseillé de poursuivre I'objectif qui consiste a favori-
ser le développement individuel de I'étudiant afin de lui permettre une bonne inser-
tion professionnelle et sociale. Des pratiques et des comportements professionnels
seront donc développés tout au long de la formation.

Dans le but de permettre un acces aisé au monde du travail, il est prioritaire d'entrai-
ner I'éléve a acquérir des méthodes de travail et le sens de lI'organisation. Cet
entrainement se fera a partir de mises en situation réelles ou simulées et adaptées
au contexte des activités du secteur touristique.

En ce qui concerne la communication orale, le professeur doit favoriser la mise en
place de situations ou I'étudiant sera amené a s'exprimer; il doit contréler systémati-
guement la qualité de toute communication orale. L'attention doit étre attirée sur I'uti-
lisation du vocabulaire correspondant au registre de langage et a la situation pre-
sente ou décrite. Le sens de la communication et du savoir-vivre est a développer
tout au long de l'apprentissage.

L'enseignant(e) amenera l'apprenant(e) a I'autonomie. Il favorisera le développement
du sens critique.
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INFRASTRUCTURE ET EQUIPEMENT

Il est conseillé d'organiser I'ensemble des cours de "Techniques d'Accueil d'Organi-
sation et Secrétariat", dans une classe-bureau équipée notamment d':

o

o

o

un enregistreur,

un téléphone,

un télécopieur,

un rétroprojecteur,

une photocopieuse (ou acces au matériel de lI'imprimerie),
une perforatrice,

un matériel didactique de référence (annuaires, répertoires, dictionnaires, revues
spécialisées, catalogues,...);

un acces a une balance pour l'affranchissement du courrier.

La constitution d'une documentation récente et attrayante est recommandée. Elle
comprendra:

o

o

o

des livres,

des catalogues,

des modes d'emploi,

des documents commerciaux,
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TAOS 1

LE CLASSEMENT DES DOCUMENTS ET DES SOURCES D'INFORMATION

5TQ

ACTIVITES

= Utiliser les outils bureautiques courants (répertoriée en 1.2).
= Chercher une information spécifique dans les meilleurs délais (répertoriée en 2.2).

La compétence indiquée en italique est a exercer.

COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les références couran-
tes (fichiers, catalogues, ré-
pertoires, tarifs, annuaires,
etc.) (1.2.1):

= identifier l'ordre et le mode
de classement;

o interpréter les pictogram-
mes infographiques;

= trouver rapidement [infor-
mation demandée.

Tenir a jour des utilitaires per-
sonnels: agendas, mémos,
tarifs, annuaires (téléphone,
fax, E-mail...) (1.2.3).

LE CLASSEMENT MANUEL DES DOCUMENTS

Selon des consignes, exploiter les sources
d'informations adéquates:

o

o

identifier la classification de divers types
de documents (lettres, catalogues, tarifs,
etc.);

insérer les documents:
20 prospectus selon la classification
utilisée;
20 lettres ou documents dans leur

dossier respectif, en respectant l'ordre
défini (chronologique, ...);

trouver dans l'annuaire 10 numéros de
téléphone dans un temps déterminé;

insérer des numéros de téléphone dans
un répertoire personnel.

Les procédures usuelles de classement:

= alphabétique,

= chronologique,
= numérique,

= idéologique,

= géographique.

Les annuaires téléphoniques:
= classification utilisée,

= indicatifs régionaux et internationaux.

A partir de situations simulées et de consi-
gnes, l'apprenant(e):

o

identifie le mode de classement des -
cuments (alphabétique, numérique, al-
phanumérique, etc.);

réunit les informations pertinentes dans
un temps alloué.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Utiliser les références couran-
tes des différents T.O. (réper-
toires, catalogues, listings,
tarifs, etc.) et les produits spé-
cifigues de l'agence ou de
l'office (2.2.1):

o identifier le mode de clas-
sement des informations;

@ interpréter les abréviations
et pictogrammes;

@ trouver rapidement une

information.

Selon des consignes, déterminer une classi-
fication et classer:

o 20 prospectus;

e 20 lettres ou documents commerciaux
dans leur dossier respectif;

@ une liste de participants a un événement.

Dans un présentoir, une armoire ou autre
support de rangement contenant des docu-
ments classés:

= rechercher des catalogues,
@ introduire 5 nouveaux prospectus.

o effectuer le relevé des revues, prospec-
tus, tarifs a réassortir.

@ purger des prospectus, documents péri-
meés et actualiser la présentation.

Interpréter abréviations et pictogrammes
d'un catalogue et répondre a une informa-
tion demandée (par ex. hotel avec piscine,
chiens admis...);

Dans le cadre d'une demande de rensei-
gnements, rechercher des activités (sporti-
ves, culturelles ...) dans des catalogues ou
dans l'agenda des manifestations organi-
sées dans la région (office du tourisme,
syndicat d'initiative, centre culturel...).

Les sources d'information:
o fichiers,
o annuaires,

= catalogues,
= revues professionnelles,

L'interprétation des symboles repris dans
les catalogues.

A partir d'une documentation professionnelle,
l'apprenant(e) réunit dans un temps alloué
les informations demandées.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

L'établissement scolaire est une organisation ou circulent chaque jour de multiples informations: informations entre I'administration, les
professeurs, les éleves, I'extérieur (parents, entreprises...). Une enquéte effectuée au sein des différents services (direction, économat,
secrétariat...) permettra a I'éleve:

o d'identifier I'origine, la nature, la quantité et la variété des documents a classer (documents a usage interne ou externe),
o de distinguer les classifications utilisées;
= de déterminer les qualités et I'importance d'un bon classement.

Le classement n'est pas une fin, mais un moyen. Ainsi, les activités de savoir-faire devront avoir un but clairement défini afin que I'éléve
en percoive la finalité dans l'organisation des taches administratives. Dans le cadre d'une visite d'entreprise, un travail d'observation,
une discussion avec les employés le convaincront de I'efficacité d'une bonne organisation.

Dans ce module, quelques aptitudes seront particulierement développées:

o |'habileté manuelle,
o |a bonne perception visuelle,

o ['attention,
o |a mémoire,
= |'ordre.

Le professeur mettra a la disposition des éléves une documentation actualisée et diversifiée: tarifs, catalogues, prospectus, revues, an-
nuaires téléphoniques du pays (pages blanches et pages d'or) et éventuellement de I'étranger. Idéalement, une activité de recherche
devrait s'effectuer sur des supports "papier" et des supports informatisés. Ainsi, le professeur fera appel aux notions étudiées dans le
cadre du cours de bureautique, notamment en ce qui concerne le classement des fichiers et des dossiers.
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TAOS 2

LA REPRODUCTION DES DOCUMENTS
LES NOTIONS DE COMMUNICATION

5TQ

ACTIVITES

= Saluer le client (en face a face), présenter I'agence de voyages ou l'office du tourisme, se présenter (répertoriée en 1.1).
o Utiliser les outils bureautiques courants (répertoriée en 1.2).

La compétence indiquée en italique est a
exercer.

COMPETENCE CONTENUS OPERATIONNELS INDICATEURS DE MAITRISE
A EXERCER ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE CONTENUS ASSOCIES DES COMPETENCES
LA REPRODUCTION DE DOCUMENTS
Utiliser (...) le photocopieur| A partir de consignes, en fonction du maté- | Les fonctions essentielles de la photoco-
(...) (1.2.2). riel disponible et du document a reproduire| pieuse:

(couleur, quantité...):

= comparer les colts de reproduction d'un
document a l'aide de l'imprimante et de la
photocopieuse;

= photocopier le document en un exem-
plaire;

= comparer la copie a l'original et rectifier le
contraste si nécessaire;

A partir de consignes, reproduire un docu-

ment sur papier a en-téte:

o placer judicieusement l'original sur la
fenétre ou dans le bac d'entrainement
automatique;

= placer judicieusement le papier a en-téte
dans le tiroir de chargement ou sur le
support d'introduction manuelle.

= nombre de copie,

@ contraste,

= agrandissement,

s réduction,

= entrailnement du papier.
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COMPETENCE CONTENUS OPERATIONNELS INDICATEURS DE MAITRISE
A MAITRISER ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE CONTENUS ASSOCIES DES COMPETENCES
NOTIONS DE COMMUNICATION
Repérer les comportements | Sur base de différents supports auditifs et/ou | Les acteurs et les formes de la communica- | Dans des situations professionnelles réelles

créant un climat commercial

favorable (1.1.1):
o tenue vestimentaire,

= soin,
= niveau de langue,
= élocution,

@ communication
bale,

o formules de salutation,

non

o etc.

ver-

écrits, identifier:

o |'émetteur;

= la forme et le codage du message (écrit,
oral, gestuel, image, graphique...);

s le canal;

o le récepteur.

Sur base d'un support auditif et/ou écrit:
= déterminer les niveaux de langue et I'ef-
fet qu'ils provoquent;

o reformuler les phrases selon le registre
approprié a la situation.

Sur base d'un support visuel et/ou a partir
d'un jeu de role:

= déterminer les éléments du paralangage;

o identifier les effets qu'ils provoquent chez
le récepteur.

tion.

Les canaux de transmission:

o face-a-face,
o courrier,
= téléphone,

o

Les registres de langage:

o familier,
o courant,
o soutenu.

Les paralangages:

= le regard,

= les mimiques,

= les gestes,

= la position du corps,

= la présentation physique,

s la distance entre les interlocuteurs,

ou simulées (jeux de réles, vidéos, etc.) et a

partir d'une grille d'observation, I'appre-

nant(e):

@ reléeve des comportements significatifs de
l'agent(e) en tourisme;

@ porte un jugement critique sur ces com-
portements;

= définit un protocole d'accueil adéquat.
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COMPETENCE
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Sur base d'une grille d'analyse, écouter un
texte enregistré par cinq voix différentes:

@ caractériser chaque voix;

o identifier I'effet de chacune des voix chez
le récepteur.

A partir d'un exercice d'expression orale:

= prononcer une méme phrase avec des
intonations différentes.

o identifier l'effet provoqué chez le récep-
teur.

A partir de l'audition d'un message enregis-

tré par chaque éleve:

o identifier les caractéristiques de sa pro-
pre voix ou de chacune des voix;

@ corriger éventuellement le débit, le vo-
lume, ..., en procédant a d'autres exerci-
ces du méme type.

A l'occasion d'un exercice ou émetteur et
récepteur ne se voient pas (ex. situer un
batiment sur un plan a partir d'indications
orales, sans dialogue possible), transmettre
une information dans le but de(’):

@ prendre conscience de la nécessité de la
rétroaction;

o identifier les différents moyens de faciliter
la communication.

Les caractéristiques de la voix:

= hauteur (aigué, médiane, grave),
= timbre (doux, criard, rauque),

= articulation,

= intonation,

= volume (fort, moyen, faible),

= débit (rapide, moyen, lent).

Les criteres d'efficacité d'une bonne com-
munication:

o les codes,
o la rétroaction,
o les freins.
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COMPETENCE
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

LE PROTOCOLE D'ACCUEIL

A partir d'un support visuel ou a l'occasion
de différentes visites (salon commercial,
entreprises, secrétariat...), et a partir d'une
grille d'observation:

o identifier les qualités de la personne
chargée de l'accueil (sourire, écoute, dis-
ponibilité, efficacité, tenue vestimen-
taire...);

@ observer, déterminer les étapes de l'ac-
cueil et définir un protocole spécifique.

A partir d'un jeu de réle (accueil de visiteurs

sur un stand...), sur base de consignes et

d'une grille d'observation, I'émetteur trans-

met une image positive:

o se présenter (présenter l'entreprise) se-
lon un protocole défini;

o accueillir le visiteur en adoptant une atti-
tude favorable a la communication (com-
portement, tenue, langage...);

@ proposer badge, programme...;
@ orienter ou accompagner le visiteur

@ analyser et corriger son comportement
en fonction des observations.

Les qualités de la personne chargée de
I'accuell et les regles de savoir-vivre:

o tenue,

= soin,

= niveaux de langue,

= élocution,

s formules de salutation.

Le protocole d'accueil:

o formules d'accuell,
o détermination de la demande,
= réponse a la demande.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

Dans le profil de formation, les étudiants doivent maitriser des compétences en communication orale. Le développement de ces com-
pétences passe par des entrainements progressifs et réguliers qu'il faudra évaluer pour qu'ils puissent évoluer. Le professeur privilégie-
ra I'expression orale des éleves, tant au niveau des activités d'exercices que des activités d'observation.

Les activités de ce module reposent sur des mises en situation répétées qui aboutissent a des exercices variés:

o travaux d'observation adaptés a l'apprentissage des concepts et principes de la communication;

o analyse de séquences télévisées ou de messages enregistrés (par I'enseignant, par I'éleve...);

o jeux de rble et exercices d'expression orale au cours desquels I'étudiant se confrontera aux différents registres, au paralangage, a sa
propre Voix.

Le professeur sera attentif au respect de la personne de I'éleve, tout en veillant a corriger les écarts de langage et a canaliser les réac-
tions inadéquates. Il fera preuve de diplomatie et s'attachera a installer une ambiance propice a la communication au sein du groupe.

Le magnétophone est un outil souple qui peut étre exploité en individuel, en groupe ou avec toute la classe. L'utilisation d'un enregis-
trement devant la classe nécessite I'accord de I'éleve concerné. L'exploitation d'un enregistrement sera accompagnée d'une grille
d'analyse permettant une évaluation fine du contenu du message et de I'expression verbale. Les étudiants ne doivent jamais utiliser une
grille si chaque critere n'est pas parfaitement compris. Les premieres évaluations porteront sur des communications enregistrées par
des partenaires extérieurs (cassettes audio ou visuelles) ou par I'enseignant, offrant ainsi a I'éleve I'occasion de s'approprier les critéres.

Tout au long de ce module, I'éleve apprendra a prendre conscience de l'importance de son comportement, de son langage. La grille
d'observation peut I'y amener, devenant ainsi un outil d'auto-analyse le rendant "acteur" de son apprentissage, lui permettant de
connaitre les objectifs fixés, les difficultés spécifiques. L'enseignant mettra en valeur les points positifs et s'efforcera de donner des
conseils personnalisés, aucun étudiant n‘évoluant de la méme maniére. Cette évaluation formative facilitera le processus d'acquisition
des compétences.
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TAOS 3

LA COMMUNICATION ET L'ACCUEIL EN FACE-A-FACE

6TQ

ACTIVITES

= Saluer le client (en face a face), présenter I'agence de voyages ou l'office du tourisme, se présenter (répertpr.._ _..

Les compétences indiquées en italique sont a exercer.

—_—

= S'informer des souhaits du client (type de voyage ou d'activité, époque, durée, destination, budget, etc) (répertoriée en 2.1).
= S'adapter au type de clientéle de I'agence ou de l'office, s'adapter a tous les clients (répertoriée en (1.5).
= Développer des attitudes professionnelles (répertoriée en 6.2).
= Développer des attitudes déontologiques (répertoriée en 6.3).
= Développer des attitudes relationnelles (répertoriée en 6.4).

COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

AMENAGER L'ESPACE D'ACCUEIL

A partir de I'expérience personnelle de cha-
cun, d'interviews, d'une recherche dans les
médias, déterminer l'impact de la fonction
d'accueil.

A partir d'un support visuel ou a l'occasion
de différentes visites:

o identifier les outils et documents indis-
pensables a l'accueil (téléphone, annuai-
res interne et externe, plan des locaux,
agenda des visites, ...);

= dégager les caractéristiques et les élé-
ments du décor qui favoriseront le climat
dans l'espace d'accueil;

@ apprécier l'espace d'accueil prévu a
I'établissement et proposer éventuelle-
ment des solutions de remédiation.

La fonction d'accueil:

= importance pour le visiteur,
= conséquences pour l'entreprise.

L'aménagement de I'espace d'accueil:

= mobilier (type et emplacement),
= matériel et outils indispensables,
= décoration (plantes vertes...),

= couleurs (moquette et papier),

= éclairage,

= revues, boissons...
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

ACCUEILLIR LE VISITEUR

Dans le cadre d'un jeu de réle, sur base de

consignes et d'une grille d'observation, g-

pliquer les regles de courtoisie et le proto-

cole d'accueil:

o placer tables et chaises dans l'espace le
plus approprié;

s saluer et demander son nom a un visi-
teur;

o s'enquérir de l'objet de sa visite et l'intro-
duire auprés de la personne demandée;

= analyser et corriger son comportement
en fonction des observations.

RENSEIGNER LE VISITEUR

A partir d'un support auditif ou a I'occasion

d'un jeu de réle (demande de réservation

par exemple):

= déterminer les différentes étapes de la
situation d'accueil;

o identifier et évaluer si la demande du
visiteur est compléte et précise;

= déterminer les renseignements que le
visiteur aurait dd fournir dés le début de
I'entretien;

@ déterminer comment la personne prépo-
sée a l'accueil obtient ces informations;

o déterminer comment elle s'assure de sa
compréhension du message,;

@ identifier les documents qu'elle a di
consulter;

o identifier le registre de langage utilisé par
les personnes.

Le protocole d'accueil:

o

o

organisation de l'accueil,
savoir-faire et savoir-étre.

L'écoute active:

o

o

o

les questions ouvertes,
les questions fermées,
la reformulation d'un message.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Etablir une relation de com-
munication dans une situation
d'entretien en face-a-face
1.1.2).

Adopter les attitudes, les com-
portements et les niveaux de
langage adéquats pour répon-
dre a des demandes de ren-
seignements (1.5.2).

A partir d'un jeu de rble et sur base de
consignes, accueillir un visiteur qui n'a pas
pris rendez-vous (parent par exemple):

= appliquer le protocole d'accueil;

o poser les questions adéquates afin de
cerner ses attentes et reformuler éven-
tuellement la demande;

@ rechercher l'information demandée et la
communiquer;

@ noter les coordonnées du visiteur et les
renseignements demandés pour y don-
ner suite ultérieurement;

o faire patienter le visiteur et/ou lui propo-
ser un rendez-vous.

A partir d'un jeu de rble et sur base de
consignes, accueillir un visiteur & I'agence:

o saluer;

@ évaluer la personnalité du visiteur;

@ comprendre et interpréter le message:

* écouter;

* interpréter la communication verbale et
non-verbale;

* poser les questions adéquates afin de
cerner les besoins et les attentes du
client;

* reformuler la demande pour s'assurer
d'avoir bien compris;

e évaluer si la demande est compléte.

o répondre a des questions standard par
des solutions adéquates;

o rechercher l'information demandée;

@ proposer une ou des solutions adéqua-
tes.

Les outils de renseignements indispensa-
bles a 'accueil d'un visiteur.

Les techniques de I'entretien:
= |'empathie,

= |'écoute active,

= le questionnement,

= la reformulation.

A partir de situations professionnelles simu-

lées (par exemple: jeux de rbéle), l'appre-

nant(e):

= présente I'agence ou l'office;

= identifie son interlocuteur;

= utilise les formules de politesse courantes
dans les entretiens;

= identifie I'objet de sa demande;

= pose des questions pertinentes, reformule
les réponses;

= informe, conseille l'interlocuteur ou trans-
met la demande a une personne res-
source;

= adapte son niveau de langage a la situa-
tion.

Les exercices de simulation mettront l'accent

sur l'expression orale (intonation, articulation,

déhit) et sur les attitudes non verbales.

99



COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Mettre en oeuvre des techni-
gues de communication incita-
tives, de questionnement et de
reformulation de réponse afin
de cerner le(s) besoin(s) et
souhait(s) du client, ses préfé-
rences, ses criteres de choix
(2.1.12).

Respecter les normes déon-
tologiques courantes (6.3.1):
= confidentialité des données;

= conventions de politesse
dans les relations interper-
sonnelles;

o recherche constante de la
satisfaction du client;

o loyauté (accord avec les
objectifs de I'entreprise);

o honnéteté.

A partir d'un jeu de rble, dans le but de
maintenir une relation de confiance, person-
naliser l'accueil d'un client régulier en fonc-
tion de ses contacts antérieurs (s'informer
de ses impressions relatives a son dernier
voyage, ...).

A partir d'un jeu de réle, accueillir et gérer la

demande de deux personnes qui ont des

idées différentes:

@ écouter de maniére positive les deux
argumentations;

s cerner le niveau de difficulté des deman-
des et déterminer les obstacles;

o déterminer les priorités de chacun;

@ relever les points communs et les points
divergents;

s maintenir une relation de confiance;

o chercher une solution satisfaisante pour
les deux parties;

@ argumenter et proposer la solution avec
tact.

ORIENTER UN VISITEUR

Dans le cadre d'une simulation d'accueil

d'une personne extérieure a I'école et a par-

tir de consignes:

@ localiser la salle informatique sur le plan
du batiment;

s déterminer litinéraire & emprunter et le
communiquer au visiteur;

@ prendre congé.

Les obstacles a la communication liés:
= al'émetteur,

= au récepteur,

= aux conditions matérielles.

L'écoute active et I'empathie.

Le questionnement et la reformulation d'un
message.

Dans des situations de simulation (par

exemple: jeux de réle), I'apprenant(e):

@ crée un climat favorable (empathie,
écoute active),

o repere les besoins et souhaits du client;

o applique différents types de questions
commerciales (questions ouvertes, fer-
mées, orientées, de précision, etc.);

o reformule correctement les réponses;

o identifie les facteurs qui influencent la

communication et les atitudes verbales et
non-verbales qui la favorisent.

La communication est précise, dynamique et
claire.
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COMPETENCES
A EXERCER

CONTENUS OPERATIONNELS
ET SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Faire preuve de diplomatie,
d'empathie (6.2.3):
s garder son calme;

@ saisir la logique et les émo-
tions d'un interlocuteur;

= faire preuve de courtoisie.

Reconnaitre les limites de sa
compétence, de ses droits, de
ses responsabilités (6.4.3).

Dans le cadre d'un jeu de réle, accueillir une
personne mécontente:

o

a

identifier les problémes potentiels;

gérer avec recul les situations conflic-
tuelles;

connaitre et respecter les instructions et
les limites fixées par l'entreprise;

adapter son comportement en fonction
de la politique de I'entreprise;

proposer une solution acceptable pour le
client et l'entreprise ou transmettre le
probléme a un supérieur hiérarchique;
maintenir une relation de confiance:

* réagir de maniere positive,

 utiliser des phrases positives,

* rester calme.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

Le professeur insistera sur I'importance de la fonction d'accueil dans I'entreprise et les aptitudes qu'elle suppose:

o aisance relationnelle,

= excellente présentation,

o vivacité d'esprit,

s souci du travail bien fait,

o souci de donner satisfaction.

Ces aptitudes ne peuvent étre acquises que par la répétition d'exercices variés placant I'éléve en situation de communication. La prati-
que du jeu de réle® devient ainsi un excellent outil pédagogique. Utiliser le jeu comme séquence d'apprentissage consiste & construire
le cours autour de la simulation et du vécu de I'éléve. Il permet de comprendre certains mécanismes de la réalité mieux qu'un discours,
mais sans aspect critique I'accompagnant, il reste un exercice vain. Des plages de temps seront ainsi consacrées a faire le point sur ce
qui a été dit, vécu et vu; d'autres seront réservées a des phases de recentrage et a I'apport de savoirs "magistraux".

Un des intéréts que présente le jeu pédagogique est de pouvoir ancrer les notions; il renforce la motivation a apprendre en utilisant les
motivations internes et personnelles du joueur (curiosité, initiative, envie de gagner, ...) a la place des motivations externes (récom-
pense, punition, ...). Au cours d'un jeu de simulation, les participants apprennent a partir de ce qu'ils font, de ce qu'ils disent et de ce
qu'ils comprennent; ils se confrontent aux problemes et aux concepts dans l'action. C'est donc une méthode d'apprentissage active ou
I'enseignant joue plutdt le role de facilitateur de I'apprentissage bien plus que celui de dispensateur unique de connaissances. L'appre-
nant est au centre du processus d'apprentissage et le groupe est source d'apprentissage: l'acquisition des compétences relationnelles
provient de l'interaction entre les participants eux-mémes.

Lors de ces activités, le professeur, comme I'éleve, pourra jouer le réle de I'accueillant et du visiteur; I'éleve, comme le professeur, sera
tour a tour participant ou observateur. A l'issue de chaque exercice et a I'aide d'une grille d'analyse, un échange de points de vue entre
les intervenants et les observateurs sera I'occasion d'identifier les points positifs et négatifs, ainsi que les erreurs commises. L'erreur est
considérée comme utile; I'apprenant doit toujours étre en mesure de la comprendre et de la corriger. Le jeu agit ainsi comme un renfor-
cement positif: il permet de prendre des risques... sans risques, car il n'y a pas de sanctions. L'acquisition de savoirs, savoir-étre et sa-
voir-faire est alors "chargée positivement".

3 Scéne improvisée entre deux ou plusieurs personnes, & partir d'un scénario et de consignes, laissant & chacun la possibilité de s'exprimer pleinement.
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TAOS 4

LA COMMUNICATION ET LE TELEPHONE

6 TQ

ACTIVITES

Les compétences indiquées en italique sont a exercer.

= Saluer le client (au téléphone), présenter lI'agence de voyages ou l'office du tourisme, se présenter (répertGiice cii +.4).

= Prendre des notes, rédiger des documents professionnels (répertoriée 1.3).

= S'adapter au type de clientéle de l'agence ou de l'office, s'adapter a tous les clients (répertoriée en 1.5).
= Vendre un voyage a forfait (répertoriée en 3.1).

= Assister un client en cas de difficulté (répertoriée en 4.9).

= Développer des attitudes professionnelles (répertoriée en 6.2).
= Développer des attitudes déontologiques (répertoriée en 6.3).

COMPETENCES CONTENUS OPERATIONNELS ET INDICATEURS DE MAITRISE
A MAITRISER SITUATIONS D'APPRENTISSAGE CONTENUS ASSOCIES DES COMPETENCES
LA SYNTHESE ET LA COMMUNICATION
Synthétiser une communica- | A partir d'un entretien enregistré, l'appre-| Les finales les plus courantes (signes dia- | L'apprenant(e):

tion orale (conversation télé-
phonique, entretien, relevés de
conclusions, etc.) sous forme
de mémo ou d'un bref rapport
oral (1.3.1).

nant(e):

o identifie les personnes;

@ prend des notes a l'aide de signes abré-
viatifs;

@ communique oralement l'idée essentielle
de la conversation.

A partir d'un entretien téléphonique enregis-
tré et a l'aide d'une fiche, I'apprenant(e):

= identifie I'émetteur et le récepteur;
@ prend des notes de maniére structurée;

o rédige un mémo ou un bref rapport a
partir de sa prise de notes.

critiques).

Quelques abréviations courantes de la lan-
gue francaise.

Recherche de mots clés et d'idées princi-
pales.

o

identifie I'(les) idée(s) essentielle(s) d'un
entretien;

en fait un rapport succinct;

contrble la justesse de son message par
rapport au contenu de I'entretien.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

LE TELEPHONE ET LA COMMUNICATION

A l'audition d'enregistrements, apprécier la

qualité de diverses communications télé-

phonigues:

= relever les points positifs et négatifs des
interlocuteurs a l'aide d'une grille d'ob-
servation;

o reformuler les messages émis par les
intervenants.

Sur base dun jeu de rbles, d'un support
audio ou visuel, et a partir dune grille
d'évaluation, déterminer:

@ |es outils nécessaires a la communication
téléphonique;

o les éléments indispensables a rassem-
bler avant un appel;

o |es "savoir-étre" et "savoir-faire";
@ le protocole d'accueil spécifique.

Les "savoir-étre" et les "savoir-faire" télé-
phoniques:

= attitude au téléphone;

= adaptation du ton et du registre de lan-
gage a la situation;

s but de l'appel;

= précision et concision du message;

= regles de présentation;

= regles de fin de communication.

Organisation du plan de travail et outils
nécessaires:

= le téléphone,

o ordinateur,

= mémo (fichier ou papier),

@ crayon, papier,

= agenda,

= liste des postes intérieurs,
= annuaires téléphoniques,

s documentation éventuelle,
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

PREPARER UN APPEL

Dans une situation d'observation, définir:

1. les régles essentielles de I'appel télépho-
nique:
= optimiser la durée de l'appel;
o aller a I'essentiel de maniére concise;
= mettre fin a la communication

2.les situations qui peuvent étre ren-
contrées:

= le correspondant est contacté directe-
ment;

= le correspondant est absent:
= une personne prend note du message;
= le répondeur invite & laisser un mes-
sage;
= la standardiste filtre les appels.

A partir de consignes et a l'aide d'une fiche

de préparation d'un appel téléphonique:

s prévoir le matériel nécessaire a une prise
de notes;

o rechercher le numéro du correspondant;

o identifier le service ou la personne a
contacter;

s déterminer et noter les idées principales
du message a émettre;

o déterminer les documents susceptibles
d'étre consultés;

o préparer son agenda pour un rappel ulté-
rieur éventuel.

L'EMISSION DUN APPEL TELEPHONIQUE

L'efficacité d'une communication téléphoni-
que.

Elaboration des cas de figure lors de l'ap-
pel.

La fiche de préparation d'un appel télépho-
nique.
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COMPETENCES
A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Etablir une relation de com-
munication dans une situation
d'émission d'un appel télépho-
nique (1.1.3)

Effectuer des réservations par
téléphone (3.1.6).

EMETTRE UN APPEL

Dans le cadre d'une simulation (réservation,
demande de rectification, demande de ren-
seignements), émettre un appel:

o saluer,;

o se présenter et présenter l'agence;

= formuler I'objet de la communication;

= émettre le message avec précision et
concision;

= vérifier la compréhension;
@ conclure la communication.

FORMULER UN MESSAGE SUR UN REPONDEUR

Sur base de consignes, a partir d'un matériel
auditif et d'un enregistreur, formuler de ma-
niere adaptée son message afin d'obtenir
les renseignements attendus:

@ écouter le message d'accueil;

o parler aprés le signal d'accueil sonore;

= se présenter (hom + agence, office);

@ exposer brievement le motif de I'accueil;

o laisser ses coordonnées téléphoniques
(horaire éventuel);

o saluer.

Le protocole d'émission d'un appel télépho-
nique.

Les critéres d'efficacité de la communica-
tion d'un message:

@ la voix,

= les qualités du message,

= |le protocole d'émission.

A partir de situations professionnelles simu-

lées, l'apprenant(e):

@ se présente, présente l'agence ou l'office;

o formule une demande précise et suc-
cincte;

o fournit les informations complémentaires
utiles pour traiter la demande;

o laisse éventuellement un message sur un
répondeur.

L'apprenant réunit dans un temps alloué les

informations demandées.
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A MAITRISER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Etablir une relation de com-
munication dans une situation
de réception d'un appel télé-
phonique (1.1.2).

REPONDRE A UN APPEL TELEPHONIQUE

Dans le cadre d'une simulation, appliquer le
protocole d'accueil:

@ reconnaitre un appel venant de I'exté-
rieur;

= décrocher avant la 3° sonnerie;

o se présenter;

@ identifier le correspondant;

o identifier I'objet de l'appel et y donner la
suite appropriée;

= prendre congé de la personne.

Dans le cadre situation donnée relative a
une activité touristique (Office du tourisme,
hétel...), répondre & une demande de réser-
vation:

o se présenter et présenter l'entreprise;
@ identifier le correspondant;

o écouter la demande;

o reformuler les attentes;

o vérifier la possibilité et proposer une so-
lution satisfaisante;

o enregistrer la réservation;
o saluer.

LA RECEPTION D UN APPEL TELEPHONIQUE

Le protocole d'accueil téléphonique.

La fiche de renseignements du client:

@ support papier,
= fichier électronique.

Le fichier de réservation.

A partir de situations professionnelles simu-
lées (par exemple: jeux de rbles, messages
enregistrés), l'apprenant(e):

= présente I'agence ou l'office;

s identifie son interlocuteur;

o utilise les formules de politesse courantes
dans les entretiens téléphoniques;

o identifie I'objet de l'appel;

@ pose des questions pertinentes, reformule
les réponses;

= informe, conseille l'interlocuteur ou trans-
met la communication a une personne
ressource;

@ consigne les renseignements principaux
en utilisant une technique de prise rapide
de notes;

= adapte son niveau de langage a la situa-
tion;

o filtre les appels, oriente les corres-
pondants, met en attente, invite a prendre
rendez-vous, prend congé du corres-
pondant, etc.

Les exercices de simulation mettront l'accent

sur l'expression orale (intonation, articulation,

déhit) et sur les attitudes non verbales.
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SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Respecter les normes déon-
tologiques courantes (6.3.1):

o confidentialité des données;

s conventions de politesse
dans les relations interper-
sonnelles;

o recherche constante de la
satisfaction du client;

o |loyauté (accord avec les
objectifs de l'entreprise);

= honnéteté.

Dans une situation donnée relative a une
activité professionnelle (hoétel, office du tou-
risme, administration, ...), répondre a une
demande de renseignements:

a

o

a

appliquer le protocole d'accueil;
écouter sans interrompre;

identifier rapidement les besoins réels de
I'interlocuteur;

évaluer si la demande est compléte et
précise;
formuler les questions utiles;

reformuler le message pour s'assurer
d'avoir bien compris;

utiliser un langage adapté a la situation;
noter les renseignements nécessaires;
répondre aux questions point par point;

chercher linformation si nécessaire et
faire patienter;

traiter le probléme et décider de la suite a
donner;

résumer en quelques mots les résultats
de la conversation;

obtenir l'acquiescement de l'interlocuteur
sur cette synthése;

saluer et raccrocher apres I'émetteur;
donner, si nécessaire, la suite proposée.

Les techniques de la communication:

o

o

o

o

code d'épellation;
reformulation du message;
prise de notes sur mémo;

consultation rapide des informations.
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INDICATEURS DE MAITRISE
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Adopter les attitudes, les com-
portements et les niveaux de
langage adéquats pour répon-
dre & des demandes de ren-
seignements (1.5.2).

Dans le cadre d'un jeu de réle, répondre &
un appel qui n'est pas destiné a la société
ou a la personne qui décroche:

= L'appel n'est pas destiné a I'agence:

@ identifier les personnes (I'appelant, I'ap-
pelé) et I'objet de I'appel;

@ interrompre aimablement le
pondant;

s laisser I'impression de serviabilité;
@ laisser la personne raccrocher.

corres-

= |e destinataire est absent:

@ signaler aimablement I'absence du
correspondant et proposer de faire suivre
la demande;

= prendre note des coordonnées;

= résumer l'objet du message et compléter
le mémo;

@ proposer de retéléphoner ou inviter l'inté-
ressé a reprendre contact;

= convenir d'une date et heure et prendre
congé.

Les régles de savoir-vivre.

Les outils indispensables a l'accueil télé-
phonique:

= |le mémo (fiche téléphonique),

= l'agenda.
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SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

ENREGISTRER UN MESSAGE DACCUEIL SUR LE|
REPONDEUR

A l'audition de plusieurs messages d'accueil
enregistrés, déterminer les qualités et le
contenu d'un message d'accueil.

Rédiger et émettre un message qui donne
une image positive de la société:

s saluer;

@ indiquer le nom de la société;

@ indiquer les heures d'ouverture;

@ inciter le correspondant a renouveler
I'appel ou

o demander au correspondant de laisser
un message apres le signal sonore;

@ inviter le correspondant a laisser ses
coordonnées;

@ remercier de l'appel.

Le message d'accueil du répondeur:

o

o

qualités,
contenu.
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COMPETENCES
A EXERCER

CONTENUS OPERATIONNELS ET
SITUATIONS D'APPRENTISSAGE

CONTENUS ASSOCIES

INDICATEURS DE MAITRISE
DES COMPETENCES

Enregistrer les desiderata d'un
client mécontent et évaluer
leur pertinence (4.9.2).

Faire preuve de diplomatie,
d'empathie (6.2.3):

= garder son calme,

= saisir la logique et les émo-
tions d'un interlocuteur;

= faire preuve de courtoisie.

Dans le cadre d'une situation donnée rela-

tive a une activité touristique, répondre a un

client mécontent:

o

a

appliquer le protocole d'accueil;

recueillir les faits pour identifier le pro-
bléme;

évaluer le bien-fondé de la réclamation;

identifier les causes explicites et implici-
tes de son insatisfaction;

maitriser ses émotions et adopter une
attitude ouverte;

pratiquer I'écoute active;

employer un langage adapté a la situa-
tion;

mettre en oeuvre une solution;

proposer de reporter la conversation;
orienter vers une personne responsable.
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CONSEILS METHODOLOGIQUES

Les situations d'apprentissage sont données a titre d'exemple et ne sont en aucun cas exhaustives. L'étude des contenus indiqués en
italiqgue est laissée a I'appréciation du professeur suivant le temps et le matériel disponibles.

Le professeur habituera I'éléve a rédiger sa communication par écrit a I'aide d'une fiche de préparation d'appel. L'utilisation du matériel
didactique est recommandée. Ainsi, un appareil téléphonique facilitera la réussite des jeux de réles.

La prestation orale de I'étudiant face a la classe est tres intimidante. Les premiers exercices d'observation et d'analyse s'effectueront a
partir de communications enregistrées. Les premiers jeux de rbéle peuvent se réaliser en tournant le dos aux observateurs; le professeur
pourra tenir le réle de la personne préposée a I'accueil téléphonique.

Lors des simulations, le professeur veillera a faire acquérir la "bonne attitude™:

= maintien (attirer I'attention sur I'importance du respect des regles d'ergonomie et d'organisation de bureau),
s amabilité et sourire,

s calme et disponibilité,

= élocution claire, débit moins rapide qu'en "face-a-face",

o concentration sur l'appel,

o bruits distracteurs, tics, etc.

Afin de développer simultanément les facultés d'écoute et de manipulation d'outils, le professeur habituera I'éleve a:

o utiliser le clavier et le téléphone,
s gérer l'entretien et la prise de notes.

Pour faciliter la prise de notes et l'utilisation du mémo, I'éleve sera entrainé a:

= larecherche des mots clés d'un message simple (écrit et oral)
= |a formulation des idées principales.
o |'utilisation d'abréviations.
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L'évaluation

Elle sera établie a partir d'une mise en situation reprenant les indicateurs repris au programme. Les criteres d'évaluation seront commu-
niqués aux apprenants

La compétence pourrait étre évaluée dans le cadre d'une épreuve orale individuelle.
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Enseignement Technique de Qualification — 3™ Degré.

Option groupée: AGENT(E) EN ACCUEIL ET TOURISME.
( Profil de Formation 7.3.1.)

Programme de Géogr aphie touristique.

Considérations générales

a) L’objectif principal du cours de géographie touristique est d' apporter |es éclairages géographiques
nécessaires ala compréhension des produits, activités, flux et espaces touristiques. Il doit
permettre aux éléeves de comprendre I’ importance de certains aspects de la géographie dansle
développement du tourisme sans pour autant en analyser scientifiquement toutes les facettes.

b) Lalocalisation deslieux touristiques et I’ étude des réseaux de transport pour y accéder seront les
objectifs complémentaires indispensables : |a cartographie trouveraici une place primordiale.

c¢) Comme demandé dans le Profil de Formation de I’ option, ce cours s inscrira naturellement dans
une démarche pluridisciplinaire, plus particuliérement en sixiéme année.

Considérations méthodologiques.

a) L’acquisition de compétences constitue I’ objectif généra majeur. Complémentairement a
I”indi spensable maitrise des savoirs géographiques, les éléves développeront durant les différentes
sequences de nombreux savoir-faire disciplinaires et généraux. Le cours de géographie touristique,
en s appuyant sur celui de laformation commune, renforcera en particulier les compétences
suivantes :

- rechercher, lire et utiliser des supports cartographiques ;

- rechercher, lire et utiliser les tableaux des décalages horaires ;

- anayser et interpréter des paysages ;

- rechercher, analyser et localiser des éléments géographiques ;

- corréler les différentes facettes du tourisme ;

- faire une synthese générae permettant de déterminer et de localiser les grands gisements
du tourisme.

b) Lamaitrise des outils spécifiques ala Géographie sera renforcée dans I’ optique générae de
I’option et I" accent seramis sur | utilisation de ces outils. L’ utilisation d’ outils plus
spécifiquement touristiques ( TIM, guide BALLAND,...) seraintégrée dans les travaux pratiques.
Les tableaux en annexe permettent de faire la liaison entre les savairs, les savoir-faire et les
supports pédagogiques a utiliser.

c) Lamise en situation des éleves doit étre la plus fréquente possible. Elle deviendra méme
indispensable en 6™, lorsgue les voyages a forfait devront étre anaysés et réalisés. Une
collaboration avec les collégues des autres cours de I’ option sera indispensable, dans le cadre des
ateliers pratiques notamment.

Ventilation dessavoirs .

Tous les savoirs de géographie touristique sont interdépendants. Aucun ordre privilégié ne doit donc
étre envisageé.

L’ Analyse des é éments géogr aphiques des voyages a forfait peut cependant étre considérée comme
une synthese générale du cours. Elle sera donc en toute logique réservée alaclasse de 6.

L a contribution geéographique ala création d’un voyage peut méme étre abordée des le début de
I”’année scolaire, en fonction des impératifs ou des habitudes de I’ établissement.
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savairs) DE MAITRISE
profil de formation) (savoir-faire)

ATOUTS ET CONTRAINTES GEOGRAPHIQUESD'UNE REGION | FONCTION 02:

231

Donner et localiser des
informations concernant :
-leclimat;

- lessaisons ;
- la cosmographie
- les précautions sanitaires.

* Rechercher et analyser des
documents .

* Comprendre et interpréter
des cartes et des schémas.

* Faire une synthese rapide
des caractéristiques
climatiques d un lieu.

* Corréler les paysages d’'un
lieu avec les caractéristiques
climatiques.

* Rechercher et communiquer
des informations concernant
les conditions sanitaires d' un
lieu.

TOURISTIQUE .
1.CLIMAT :

1.1. Différentiation temps/climat.
1.2.. Leséémentsdutemps :
- Températures, précipitations ;
- vents: - forceet direction du vent ;
- vents locaux, vents saisonniers ;
- ensolelllement, enneigement, types de neige et avalanches.
1.3. Lestypesde climats dansle monde :
1.3.1. répartition zonale des climats ;
climats azonaux : climats de montagne ,continentalité,
microclimats.
1.3.2. caractérigtiques : - contrastes saisonniers des températures ;
- contrastes saisonniers des précipitations ;
- inversion des saisons N/S.
1.3.3. explications par des é éments de mécanique céleste de la
rotation et dela révolution delaTerre;
- course apparente du soleil, hauteur du soleil dansle cid,
soleil de minuit ;
- inégalités jour/nuit .
1.4. Contraintes et précautions sanitaires : maladies endémiques et
cas particuliers.
L’ accent sera mis en permanence sur la saisonnalité des activités
touristiques.

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e) fait une
présentation succincte (orale,
écrite) de quelques sites
touristiques internationaux,
nationaux et régionaux en
privilégiant les aspects
climatiques.

Note : toutes les compétences sont a maitriser ( CM).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)

2. PAYSAGES: FONCTION 02:

2.3.1 Donner et localiser
des informations
concernant :

- lerdief ;

- les phénomeénes naturels
importants ;

- lesmers et océans.

2.3.2. Localiser lessiteset
les phénomenes naturels
considérés comme
attractions touristiques.

2.4.2. Inventorier les sites
naturels dans |’ offre
touristique locale , régionde
et mondiale.

*Localiser rapidement dans
un atlas ou sur tout autre
support disponible (Internet
par ex.) les grands repéres
oro-hydrographiques du
Monde .

*Locdiser un lieu par rapport
A Ces repéres principaux.

*Faire larelaion entre les
composantes naturelles des
paysages et les activités
touristiques possibles.

2.1. COMPOSANTES NATURELLESD’UN PAY SAGE.
2.1.1. Lesgrandstypesde relief :

- locdisation des grandes plaines, des grands plateaux et des
chaines de montagnes dans le Monde ;

- dtitude : - conségquences sur la végétation (étagement) et
sur les activités (enneigement) ;
- raréfaction de |’ oxygeéne et baisse de pression
atmosphérique : effets sur |’ organisme humain
( respiration, poumons des enfants) et sur les
activités ( marche, véo,... ) ;

- lesatouts particuliers du relief :
-les sites et les curiosités géologique ( grands sommets,
gorges et torrents, canyons, grottes, paysages
kargiques,... ; par ex.. Monument Valley, Antylope
Valey, Ayers Rock, Pains de Sucre, Baie d’'Along,...) ;
- les phénomenes géologiques ( volcans en activité,
geysers,...) ;

- lesactivités spécifiques liées au relief (apinisme,
randonnées, sports d' hiver,...) ;

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e)

° fait une présentation
succincte (orale, écrite) de
guelques sites touristiques
internationaux, nationaux et
régionaux en privilégiant les
aspects géographiques et
historiques, en caractérisant
leur intérét et leurs conditions
d’ accés(horaires, prix,...);

° réalise une monographie
succincte sur une attraction
touristique ;

° présente oralement son
travail al’ aide de supports
visuels.

Note : toutes les compétences sont & maitriser (CM ).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)
2.3.1 Donner et localiser * Localiser rapidement dans 2.1.2. Lesgrandsfleuves et leurs principaux affluents; les grands FONCTION 02:
des informations un atlas ou sur tout autre lacs du Monde : repérer, collecter des
concernant : support disponible (Internet - leur locdisation; informations pour informer
- lerelief ; par ex.) les grands repéres - périodes de crues et navigabilité ; et conseiller leclient.
- les phenorpen&s naturels oro-hydrographiques du - lesatouts partllcullers ( chutes et rapides, les grands A partir d une documentation
importants ; Monde. barrag_es_,, o) N N _ _ professionnelle et de
- lesmers et océans. - lesactivités spécifiques ( croisiéres fluviales, plaisance, références diverses,
f Localis‘er un lieu par rapport rafting, péche sportive,...). | apprenant(e)
a ces repéres princi paux.
2.3.2. Localiser lessites et 2.1.3. Lesocéans, les mers principales et leur localisation : ° fait une présentation
les phénomenes naturels * Fairelarelation entre les succincte (orale, €crite) de
considérés comme composantes naturelles des - lesgrandesiles et les principaux archipels du globe ; quelques sites touristiques
attractions touristiques. paysages et les activités - les atouts particuliers ( types de cotes, plages, Internationaix, nationaux et
touristiques possibles. isolement,...) ; regionauix en p”;]’."eg'a”t les
S - les activités spécifiques ( activités banéaires, croisieres, | RETSO0RRAIEE
2.4.2. Inventorier les sites plongée sous-marine, péche sportive, sports nautiques,...). | |aur intérét et leurs conditions
naturels dans I’ offre d' accés(horaires, prix,...):
touristique locale , régionde 214. Fauneetflore:

et mondiale.

- lesgrandes zones bioclimatiques du globe ;
- lesgrandes associations végétales ;

- lesrdations principaes entre faune, végétation et climat :

- localisation des grandes especes animales sauvages ;

- animaux particuliers : moustiques, scorpions, serpents, ...
- aouts particuliers ( paysages, especes animales ou végétales

remarquables, paysages sous-marins...) ;
- lesréserves et les parcs naturels ;
- activités spécifiques ( safari-photo, chasse, trekking,,...).

° réalise une monographie
succincte sur une attraction
touristique ;

° présente oralement son
travail al’ aide de supports
visuels.

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)

2.2. COMPOSANTESHUMAINESD’UN PAY SAGE. FONCTION 02:

2.4. Donner des
informations concernant :
- |"hébergement ;

- I'intérét touristique d' un
lieu.

2.4.2. Inventorier les
particularités d'un lieu
touristique et localiser ce
lieu.

* Localiser certains sites
caractéristiques de I’ évolution
du dével oppement touristique.

* Apporter rapidement une
réponse a une question
concernant les types

d hébergement possibles et les
activités proposees.

* Synthétiser les informations
recueillies.

221

Sites, paysages, aménagements,..., devenus touristiques par
transfert d’intérét .
Etude de cas.

villages peu transformés, al’ architecture préservée et/ou
restaurée (Chassepierre, villages Dogons,...) ;

villesanciennes : fortifications et/ou site militaire , port
ancien ( Bruges, Venise, Amsterdam), tissus urbain moyen-
&geux (LaRochdle, St Mdo, ...);

stesreligieux : abbayes, cimetiéres, hopitaux,...( Vatican,
Mont St- Michel, Pere Lachaise, Hospices de Beaune,...) ;

sites historiques : chéteaux , champs de bataille ...
(Versailles, Waterloo,...) ;

paysages agricoles et sylvicoles : vignobles, foréts,...
(Bordelais, Fontainebleau, Californie, forét équatoriae,...) ;

exploitations rurales : tourisme ala ferme, musée-ferme,... ;

anciens sites et aménagements industriels : ( Grand-Hornu,
ascenseurs du Cana du Centre, Cana du Midi, barrages,...) ;

sites culturels ou scientifiques : musées, zoo, béatiments
officiels ( Opéra, Panthéon, Invalides, Jardins de Meise,...).

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e)

° fait une présentation
succincte (orale, écrite) de
guelques sites touristiques
internationaux, nationaux et
régionaux en privilégiant les
aspects géographiques et
historiques, en caractérisant
leur intérét et leurs conditions
d’ accés(horaires, prix,...);

° réalise une monographie
succincte sur une attraction
touristique ;

° présente oralement son
travail al’ aide de supports
visuels.

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)

2.2.2. Aménagements créés pour le tourisme. FONCTION 02:

2.4. Donner des
informations concernant :
- |"hébergement ;

- I'intérét touristique d' un
lieu;

2.4.2. Inventorier les
particularités d'un lieu
touristique et localiser ce
lieu.

* Localiser certains sites
caractéristiques de I’ évolution
du dével oppement touristique.

* Apporter rapidement une
réponse a une question
concernant les types

d hébergement possibles et les
activités proposees.

* Synthétiser les informations
recueillies.

2.3.

Etude de cas.

viabilisation et aménagement des littoraux ( la cote belge, l1a
Costa Brava, les cotes du Languedoc-Roussillon...) ;

viabilisation et aménagements de la montagne ( stations de
sports d hiver, refuges, circuits GR,...) ;

construction des villages-vacances ( mutuelles, Adeps,
Center-Parks, clubs divers,...) ;

parcs de loisir et de découverte ( Eurodisney, Futuroscope,
Nausica, ...) ;

stations de cure et de revalidation : cures thermales, thalasso-
thérapie ( Spa, Biarritz, Quiberon,...).

DEVELOPPEMENT DU TOURISME ET GESTION

RATIONNELLE DE L’ENVIRONNEMENT.

Le développement du tourisme seramis en corrélation permanente
avec une gestion rationnelle de I’ environnement, notamment en
ce qui concerne :

I’intégration des hébergements dans les paysages ;
la gestion des ressources alimentaires ;

la gestion des ressources en eau ;

la gestion des déchets.

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e)

° fait une présentation
succincte (orale, écrite) de
guelques sites touristiques
internationaux, nationaux et
régionaux en privilégiant les
aspects géographiques et
historiques, en caractérisant
leur intérét et leurs conditions
d’ accés(horaires, prix,...);

° réalise une monographie
succincte sur une attraction
touristique ;

° présente oralement son
travail al’ aide de supports
visuels.

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)
3. INFRASTRUCTURES ET ACCESSIBILITE DES LIEUX
TOURISTIQUES. FONCTION 02:

2.3.1. Identifier et localiser
des moyens de
communication et des
infrastructures.

2.3.1. Comprendre et
utiliser le décalage horaire.

3.1.1. Coordonner des
informations concernant les
transports.

5.4.1. Lireun plan de ville,
de transports en commun.

5.4.2. Repérer des
itinéraires, des circuits
touristiques locaux.

5.4.3. Interpréter des plans
des transports en commun
(métro, bus, trams, trains,
etc.).

* Rechercher I'information.

* Corréer les différentes
échelles spatiaes et les

différents moyens de transport

utilisés.

* Utiliser un plan de ville et
un plan de transports en
commun et localiser les

é éments demandés.

* Calculer lestemps de
déplacement et donner les
informations concernant les

horaires et les délais d' attente

éventuels.

3.1. Les grands réseaux de transports intercontinentaux :
- Avion: grandes lignes aériennes ;
principaux agroports : localisations, dimensions et
disposition des services ; connexions entres les
différents aéroports d’' une ville.
- Bateau: lignes maritimes encore utilisées et principaux ports ;
les transports de croisiére : Queen Elizabeth |1 par ex.,...
3.2. Les grands réseaux de transports continentaux :
- Avion: grandes lignes aériennes et aéroports ;
- Tran: lesgrands ncauds ferroviaires;
les grandes lignes ; les trains-autos-couchettes
lestrains a grande vitesse ;
lestrains-croisieres : Trans-Orient-Express ;
voiture et autocar : les grands noauds autoroutiers ;
ameénagements et développements ;
les grandes lignes transcontinentales.
3.3. Les transports régionaux et locaux :
- lestransports en commun : bus, méro, tram,... :
€tude de plans de réseaux ;
- I"autocar : circuits locaux et visites guidées ;
- l"automobile : lavoiture de location et |e taxi : étude de plans de
villes.
3.4. Les connexions entre les différents moyens de transports : les « hubs »
Etude de cas : - types de transports utilisables entre un point de départ
et un point d'arrivée ;
- temps de déplacement et décalage horaire ( notions
d échdle/temps et d’ échelle/distances) ;
- connexions diverses ( train — avion, avion-avion,...)

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e) fait une
présentation succincte (orale,
écrite) des moyens d'acces a
guel ques sites touristiques,
locaux, nationaux ,
internationaux, en tenant
éventuellement compte du
décalage horaire.

FONCTION 03:
réaliser la vente.

L’ apprenant(e) identifie les
offresdetransport sur le
marché en fonction de la
demande du client.

FONCTION 05:
s'intégrer danslaculture
du métier.

L’ apprenant(e) localise des
sites, des destinations et
visualise desitinéraires sur un
plan, une carte.

Note : toutes |es compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES CONTENUS CONTENUSASSOCIES INDICATEURS
(enréférenceau OPERATIONNELS (savoirs) DE MAITRISE
profil de formation) ('savoir-faire)

FONCTION 02:

2.3.1. Localiser les
gisements touristiques a
caractéreculturel.

2.4.2. Inventorier | offre
culturelle locale et régionae.

3.1.1. Apparier lademande
du client al’ offre de
I" agence.

5.4. Etablir un programme
d activités touristiques.

2.3.1. Identifier et localiser
les grands gisements du
tourisme international,
national, régiond et local.

* Trouver, donner et localiser
les informations culturelles,
gastronomiques, sportives,...

* Trouver et donner les

informations concernant :
- I'hébergement ;
- lestransports.

4. LOCALISATION D’AUTRESATOUTSTOURISTIQUES.

4.1.

4.2.

4.3.

44.

Régions réputées pour leur gastronomie ou leurs spécialités
alimentaires ( Périgord, Bourgogne, Italie,...) .

Régions dont le mode adimentaire est considéré comme peu attrayant
(Tibet, Sikkim, Ecosse,...).

Localités ou régions réputées pour leurs manifestations culturelles,
leur folklore et/ou leurs pratiques religieuses :

- canavas( Rio, VeniseBinche,...) ;

- pélerinages ( Lourdes, Fatima, Bénares, ...) ;

- fedtivals ( Cannes, Avignon, ...) ;

- fériaset corridas ( Nimes, Pampelunes, ...).

Grandes manifestations sportives, régulieres ou occasionnelles :
( Tour de France, Coupe du Monde, Grands Prix de F1,marathons, Jeux
olympiques...).

( Une attention particuliére sera accordée aux difficultés de transports
et d’hébergement liées a certaines manifestations a caractére
international).

5. SYNTHESESPARTIELLES:

L es grands gisements du tourisme international, national, régional et
local.

repérer, collecter des
informations pour infor mer
et conseiller leclient.

A partir d’ une documentation
professionnelle et de
références diverses,

I’ apprenant(e) fait une
présentation succincte (orale,
écrite) de quelques sites
touristiques, locaux,
nationaux , internationaux, en
tenant compte des activités,
des moyens d’ acces et du
décalage horaire éventuel.

FONCTION 03:
réaliser la vente.

L’ apprenant(e) identifie les
offresdetransport sur le
marché en fonction de la
demande du client.

FONCTION 05:
s'intégrer danslaculture
du métier.

L’ apprenant(e) localise des
sites, des destinations et
visualise desitinéraires sur un
plan, une carte.

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES
(enréférenceau
profil de formation)

CONTENUS
OPERATIONNELS
('savoir-faire)

CONTENUSASSOCIES
(savoirs)

INDICATEURS
DE MAITRISE

‘anb s 1IN0y a1ydeuBoes) —aws 1IN0 ] 18 [1BNJ2Y Us (3)1ushy — O 1 916ap et

Toutes les compétences a
caractéere géographique
reprises dans le Profil de
Formation.

Tous les contenus repris dans

les pages 117 a123.

LESVOYAGESA FORFAIT.

1.

ANALYSE DESELEMENTS GEOGRAPHIQUESD’UN
VOYAGE A FORFAIT.

L’ analyse insistera sur lalocalisation et sur la recherche d’ informations
utiles et nécessaires pour laréalisation optimale d’ un voyage .
Elle seferasur brochure et par le biais de mise en situation en aeliers :

1. Voyagesen Europe : - un city-trip ( Londres, Prague, Venise,...) ;
- un s§our alamontagne ;
- un sgour balnéaire.

2. Unvoyagelointain : un voyage culturel , un safari
unecroisiére, ...

CONTRIBUTION GEOGRAPHIQUE A LA CREATION ET A
L’ORGANISATION D'UN VOYAGE .

Voyage personnaisé pour un groupe ( par exemple : voyage defin
d’ études), pour une famille.
Travail en ateliers, aintégrer en interdisciplinarité.

- pertinence du choix des dates et des moyens de transport ;
- précision des horaires, des décalages, des délais ;

- précision des informations ( plans, visites, curiosités,...) ;
- judtification des choix et des conseils.

Tous lesindicateurs de
maltrise repris dans | es pages
117 a123.

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).
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COMPETENCES
(enréférenceau
profil de formation)

CONTENUS
OPERATIONNELS
('savoir-faire)

CONTENUSASSOCIES
(savoirs)

INDICATEURS
DE MAITRISE
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2.3. Donner des
informations sur les lieux
touristiques et les localiser.

3.1.8. Visudiser sur lacarte
desitinéraires, des circuits
touristiques.

5.4.1. Liredes plans, des
cartes.

5.4.2. Repérer des
itinéraires, des circuits

touristiques.

5.4.3. Interpréter les plans
destransportsen
commun.

Choigr la carte
correspondante au probléme
pOSsé.

Utiliser efficacement toute
carte disponible.

Schématiser rapidement une
carte.

Comprendre un profil
topographique.

1. Notionset savoir-faire de cartographie dela Formation
Commune a remobiliser:

11. - notionsd échelle ;
- lalégende d' une carte ;
- les grandes projections cartographiques ;
(étude limitée a la comparaison d' exemples).

1.2. Lescartes géographiques et leurs utilisations :
- lesplanisphéres;
- les cartes topographiques ;

1.3. Les différences entre cartes géographiques et cartes touristiques :
- |égendes et graphismes specifiques ;
- échelles et gpproximations ;

2. Lesoutilsgéographiques spécifiquesau tourisme :

2.1. Lescartestouristiques et leurs utilisations :
- cartesroutieres, carteslocales ;
- cartes des transports en commun ;
- plansdevilles;

2.2. Les tableaux des décalages horaires, les tableaux des marées.
N.B. : ces notions et savoir-faire seront intégrés au dével oppement des

compétences touristiques; ils ne constituent en aucun cas des savoirs a
dével opper pour eux-mémes.

L’ apprenant(e)

° choisi correctement le
support cartographique en
fonction de |’ objet de la
recherche et de lademande;

° lit et interpréte correctement
lacarte, leplan,...

° localise correctement |’ objet
delademande ( destination,
site,...).

Note : toutes les compétences sont a maitriser (CM ).




ANNEXES : SUPPORTS PEDAGOGIQUES.

1.CLIMAT :

11. Différentiation temps/climat.

1.2.. Leséémentsdu temps :
- températures, précipitations ;
- vents;
- ensolellement, enneigement.

13. Lestypesde climats dansle monde :
- répartition zonale desclimats ;
- climats azonaux ;
- contrastes saisonniers ;
- ééments de mécanique cdleste.

1.4. Contraintes et précautions sanitaires :
mal adies endémiques et cas particuliers.

- données chiffrées;

- cartes isothermiques ;

- cartes desvents;;

- cartes pluviométriques ;

- cartes d'ensoleillement ;

- bulletins d’ enneigement ;

-plani sphéres thématiques.

- diagrammes ombrothermiques.

- Guide des données climatiques ( Baland) ;

- schémas ;
- globe terrestre ;

- cartes sanitaires ;
- documents prophylactiques ;

- TIM ( Tourism Informations Manudl).

2. PAYSAGES:

2.1. COMPOSANTES NATURELLES.

211
212

Les grands types de relief.
Les grands fleuves et leurs principaux

affluents.
2.1.3. Lesocéans,les mers principales.
2.14. Fauneet flore.

2.2. COMPOSANTES HUMAINES.

22.1. Sites, paysages, amnénagements,...devenus
touristiques par transferts d’ intérét.
2.22.  Aménagements créés pour le tourisme.

2.3. DEVELOPPEMENT DU TOURISME ET
GESTION RATIONNELLE DE
L’ENVIRONNEMENT.

Documents iconographiques :
(photos, dias, ...)

Cartes oro-hydrographiques a différentes
échelles.

Schémas simples.

Données chiffrées.

Fe degré TQ - Agent(e) en Accueil et Tourisme

- Géographie touristique
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CONTENUS

SUPPORTS PEDAGOGIQUES

3. INFRASTRUCTURESET
ACCESSIBILITE DESLIEUX
TOURISTIQUES.

3.1. Les grands réseaux de transports
intercontinentaux :
- Avion: grandes lignes aériennes ;
principaux agroports ;
- Bateau: lignes maritimes encore
utilisées et principaux ports;

3.2. Les grands réseaux de transports
continentaux :
- Avion: grandes lignes aériennes et
aéroports ;
- Tran: lesgrands noauds ferroviaires;
les grandeslignes;
lestrains a grande vitesse ;
- Voiture et autocar : lesgrands noauds
autoroutiers ;

3.3. Les trangports régionaux et locaux ;

3.4. Les connexions entre | es différents moyens de
transports : les « hubs ».

Globe terrestre et planisphéres.

Plani spheres des liaisons aériennes et maritimes.
ABC World Wide ( annuaire des villes ayant un

aéroport)
Cartes des liaisons aériennes.
Cartes des liaisons maritimes.

Cartes des réseaux ferroviaires et autoroutiers.

Plans devilles.

Plans de réseaux de transports en commun.

Horaires des différents types de transport.

4. LOCALISATION D’AUTRESATOUTS
TOURISTIQUES.

4.1. Régions réputées pour leur gastronomie ou

leurs spécialités alimentaires ( Périgord,

Bourgogne, Itdlie,...) .

Régions dont le mode alimentaire est

considéré comme peu attrayant

(Tibet, Sikkim, Ecosse,...).

Localités ou régions réputées pour leurs

manifestations culturelles,leur folklore et/ou

leurs pratiques religieuses.

4.4. Grandes manifestations sportives, régulieres
ou occasionnelles.

4.2.

4.3.

5. SYNTHESESPARTIELLES:

Les grands gisements du tourisme
international, national, régiona et local.

Cartes.
Guides touristiques et gastronomiques.

Agendas divers des manifestations culturelles,

folkloriques et religieuses.

Agendas sportifs internati onaux.

F®degré TQ -

Agent(e) en Accueil et Tourisme -
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LESVOYAGESA FORFAIT.

1. ANALYSE DESELEMENTS
GEOGRAPHIQUESD'UN VOYAGE A
FORFAIT.

L’ analyse insistera sur lalocalisation et sur la
recherche d’'informations utiles et nécessaires
pour laréaisation optimale d' un voyage .
Elle seferasur brochure et par le biais de
mise en Situation en ateliers :

1. Voyages en Europe :

- uncity-trip ( Londres, Prague, Venise,...) ;
- un sgour alamontagne ;
- un sgour balnéaire.

2. Unvoyagelointain :
un voyage culturel, un safari, une croisiere.

2. CONTRIBUTION GEOGRAPHIQUE A
LA CREATION ET A
L’ORGANISATION D'UN VOYAGE .

Voyage personnalisé pour un groupe ( par
exemple : voyage de fin d’ é&udes), pour une
famille.

Travail en ateliers, aintégrer en
interdisciplinarité.

- pertinence du choix des dates et des
moyens de transport ;

- précision des horaires, des décalages, des
ddais;

- précision des informations ( plans, visites,
curiosités,...) ;

- judtification des choix et des consalls.

Un choix judicieux serafait en fonction du sujet a
développer.

Les supports devront garder leur fonction
premiere et ne feront jamais|’ objet d’ une éude
pour eux-mémes.

Lesrappels et les remobilisations des savoir-faire
devront étre systématiques.

F™ degré TQ
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MINISTERE DE LA COMMUNAUTE FRANCAISE
ENSEIGNEMENT DE LA COMMUNAUTE FRANCAISE
Adminigration Générde de |’ Enseignement et de la Recherche Scaentifique
Service générd des Affaires pédagogiques,

de la Recherche en Pédagogie et du Pilotage
de I’ Enseignement organisé par la Communauté francaise

ENSEIGNEMENT SECONDAIRE ORDINAIRE DE
PLEIN EXERCICE

Troiséme degr € technique
Cinquieme année (1h/sem.)
Sixieme année (2 h/sem.)

PROGRAMME DU COURSD’'HISTOIRE DE L’ART
OPTION GROUPEE : TECHNICIEN EN ACCUEIL ET TOURISME
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1. DE L'ESPRIT DU COURS

Le profil de formation de I’ agent(€) en accueil et tourisme qui S impose ala conception du présent
programme ne fait presque qu’ implicitement référence a des connaissances en histoire de |’ art.

Il serait sans doute plus exact de dire qu’ é&ant donné leur énonciation en termes généraux, eles
mettent - aucune “ matiere” précise N’ étant citée - concepteurs et enseignants devant le tres génant
dilemme qui les condamne soit a I’ exhaustivitéillusoire et superficiele, soit a des approches
plus soutenues mais par cellair es.

Lafonction 2.3.2. par exemple qui est de cdlles qui intéressent le plus le professeur d' histoire de I’ art
est exemplative d un laconisme qui peut autoriser tous les exces :

“ ldentifier des attractions touristiques (un site, un monument, une cauivre d'art, ...) dansleurs
diverses perspectives : historique, artistique, économique, sociale, culturelle, etc. ; les situer
géographiquement et chronologiquement ; identifier le courant artistique dans lequel elles
sinscrivent ; identifier leur sujet et leur domaine (mythologique, historique, religieux,
profane, etc.) ; appliquer enfin une grilled analyse” .

Ou commencent, jusgu’ ou S éendent, ou S arrétent de tels contenus qui réussissent atout inclure
tout en ne définissant rien et qui doivent trouver, pendant un temps d’ exercice fort restreint, a assurer
une compétence qui enjambe allégrement les siécles et |es continents ?

A raison d’ une heure en cinquiéme année et de deux en sxieme, il Simpose derester mesur é dans
I’étendue de ce qu’ on estime devoir couvrir s |'on ne veut pas sacrifier a une conception de
I’histoire de I’ art classeuse et encyclopédique qui n’aurait pas grand chose a voir avec

I’ exer cice des compétences souhaitées.

Cdlesci, rappelons-le, visent la mise en cauvr e de savoirs, de savoir-faire et de connai ssances.

L’ essentiel ' est donc pas d’ accumuler toutes les références historiques et des listes toujours
incomplétes de Sites, d' écoles d' art et d’ artistes mais de dégager les notions et les aptitudes
indispensables a la pratique d’un métier. Les présentes recommandations méthodol ogiques
ingpireront donc I’ action du professeur ;

1. Aux axes de références ordinaires des cours d' histoire de |’ art qui sont congtitués, soit par
I" histoire (événementielle, économique, socide, philosophique, €tc.) et une lecture des oauvres
cons dérées comme document, soit par |’ esthétique (approche plus formelle, tendant a approcher
I cauvre de maniére intrinseque - dans ce qu’ dle est) pour la jouissance qu’ dle procure, il
S impose de substituer - ou atout le moins de beaucoup se référer al’ axe géographique. On
peut méme préciser ala géographie touristique.
Des agent(e)s en accueil et tourisme doivent impérativement Stuer ou se trouvent les oauvres
importantes ou étre capables pour un lieu ou un pays donné d en indiquer les gisements. lls
pourront auss les caractériser de maniere globale.
Le temps réservé a cette formation éant limité, on viseraa privilégier les cauvres, les monuments,
les Stes et les musées les plus représentatifs en veillant afixer des points de repéeres et en
dével oppant des méthodes d’ acquisition de connaissances. Pour des raisons évidentes, une
attention, dans " absolu moins salective, sera néanmoins accordée a des cauvres blesen
Bdgique (Exemple : s on ne rendrait pas compte de I’ équivaent Stué al’ éranger des fonts
baptismaux de Saint-Barthéémy a Liege, de la Chésse de Saint-Eleuthere a Tournal ou de la
Collégide Sainte-Gertrude a Nivelles, il est intéressant d' en Signder I’ existence e I'intéré&t dans
une perspective de proximité).
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2. Dansle méme esprit li€ ala pergpective professionndle, il parait important de beaucoup se référer
aladimenson monumentale de I’ histoire de I’ art. L’ éude de I’ architecture et des Sites revétira
donc une grande importance que I’ on abordera surtout par |’ é&ude des structures et des € éments
formels caractéristiques.

3. Lesimpératifs condtitués par les priorités professonnelles nécessitent de ne pas limiter le cours a
un survol superficiel de toutes les matieres accumulées atravers le temps et I espace. Moinsqu'a
I exhaudtivité, on prétendra a une sdectivité judtifiée. Des points non négligesbles de |’ histoire de
I"art se trouveront aing délibérément négligés. Ce sera, par exemple le cas pour I art de I’ Afrique
noire, pour des régions moins évidemment ouvertes au tourisme et d’ une maniére générae pour
I” &ude approfondie des périodes les plus récentes de I’ art moderne et contemporain dont la
mongtration est plus souvent le fait de manifestations temporaires que d’ une exposition
permanente.

Ces choix, inéluctables de toute maniere, sont évidemment dictés par |es opportunités touristiques
générdes et non par un quelconque ostracisme esthétique qui serait tout a fait imbécile.

On saisira par contre les occasions opportunes (un voyage a Bilbao, par exemple) pour aborder
les problémes liés a ces matieres intrinsequement tres intéressantes.

4. Lesdtuations d enseignement peuvent varier avantageusement.
Aing, par exemple, intercaler un exercice du type : “ Préparer un voyage scolaire d’ éudiants de
rhétorique a Paris peut-il ére non seulement le lieu d une enquéte pluridisciplinaire sur les prix, les
réservations, les modes de transport mais auss
I’occasion;
d introduire une legon générae (ou d un rappel, ou d’ une recherche des éments
porteurs vus antérieurement...) sur |’ art gothique au départ de“ Notre-Dame ” ou dela
Sainte Chapelle;
de donner un apercu de I’ ordonnance de la construction, du décor, desjardins et du
mode devieaVersdlles;
d enquéter sur les grands chefs-d’ cauvre du Louvre (ou sur I'intérét d' une section
particuliere) en les Stuant dans le temps et en en dégageant les déments sylidiquement
caractérigtiques ;
de poser la question de la créetion contemporaine en milieu historique (la grande arche de
laDéfense, les colonnes de Buren au Palais roya, Beaubourg, €tc.).
d introduire, d'illustrer ou d é&endre la connaissance de I’ art nouveau (Guimard) ;
de résumer I’ effervescence picturde et sculpturade de lafin du 19eme secle (Orsay) ;
etc.

De telles enquétes menées en dehors des ordres chronologiques impliqueront bien
entendu qu' on veille ainscrire les cauvres sur laligne du temps. Elles permettront en
échange des recoupements et des confrontations en méme temps qu' dles réclament la
fixation et la vérification des acquis. Aingd, le méme exercice propose al’ égard de
Bruxelles suscitera autour de I’ Hotdl de Ville et de Sainte Gudule des rapprochements et
des comparaisons de style et d' époque avec d' autres monuments gothiques. Le
rapprochement Guimard-Horta, de méme, s imposera.
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5. Les chapitres proposeas visent a privilégier les grandes continuités et les ruptures de maniere a
établir des reperes sur lesquels les agent(€)s en accuell et tourisme pourront greffer, par apres, les
savoirs nouveaux qu'ilstireront de la pratique de leur métier.

6. Cette sAectivité des savoirs tenus pour fondamentaux impose comme dans d' autres disciplines
mobilisant des connai ssances qu’ on se préoccupe de former les esprits a apprendre plusqu'a
mémoriser de tels savoirs.

Dans cet esprit, il est donc recommandé de velller ainitier les deves alarecherche au travers
des catal ogues des tours opérateurs ;
des guides touristiques ;
des encyclopédies;
des bibliothéques ;
d Internet.

7. Danslaméme perspective de mise en cauvre des compétences, les ééeves seront amenés au cours
de lasixiéme année & @aborer individuellement des dossier s de recherche ciblés sur des
matiéres qui ne figurent pas directement au programme des cours mais qui témoigneront de leur
cgpacité atrouver, articuler et synthétiser I'information sur plusieurs axes complémentaires :

la Stuation géographique ;

le moment higtorique, religieux et socid ;

la caractérisation stylistique et esthétique ;

I"importance tourigtique ;

le niveau de conservetion
De telles recherches individuelles trouveront aisément a s exercer au plan du tourisme
internationa sur I art péruvien, mexicain, chinais, japonais ou indou, sur des siquences
particulieres de lamatiére qui ne peuvent fairel’ objet d’ une information frontae (les chéteaux de
laLaire I'empire perse, I art cdlte, les Etrusgues, I’ art idamique, la Renai ssance espagnole ou
alemande, la peinture hollandaise, le rococo, etc.), sur la découverte d’ une ville ou d' un musée
lointain (Leningrad, Istamboul, etc.).
Ces recherches peuvent par ailleurs étre auss intégrées dans un rapport personnd a défendre en
fin d' &udes devant un jury de qudlification composé pour partie de professionnels du tourisme;

8. Letempsforcément limité qui et accordé alaformation en hitoire de I’ art impose
nécessairement auss des choix al’intérieur du programme lui-méme.
Plutdt, par exemple, que de vouloir tout aborder, on peut pour illustrer la préhistoire se limiter a
une étude correcte de Stonehenge et des grottes de Lascaux. || suffiraaors de situer sur lacarte
quelques autres sites importants (Carnac, la Dordogne, Altaming, la grotte Cosguer, etc.) et d’en
assurer la connaissance.

9. Il parait méthodol ogiquement indispensable que le professeur dabore une planification
prévisonndle du travail en début d’ année scolaire et répartisse les unités de metiere en séquences
précises. Ce n'est qu’ a cette condition qu’ on éviterales trop fréquents béclages” pour achever
lamatiere” oul’impasse faite sur les périodes les plus récentes.

10.11 peut étre opportun de judtifier I’ acquisition de connaissances par le détour d’ une motivation
pertinente. Sur un theémete que“ Unjour aGiverny ” (ou un “ s§our aHonfleur ™), on peut
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aisément remonter aMonet, al’ art desjardins, au japonisme et aboutir au Musée d' Orsay....
Outre qu’ elles conferent du sens al’ effort d' acquisition, de telles variations dans les Stuaions
d enseignement rompent avec les schémas scolaires qui peuvent étre ennuyeux par leur répétition.

11.Dans la perspective touristique, il peut étre intéressant de caractériser une ville sous une
appellation générique globae au regard de son urbanisme et de ses ensembles architecturaux
principaux. Une ville médiévale possede aing des caractéres typiques qui different de
I ordonnance classique ; une place militaire N’ arien de commun avec une cité moderne, etc.

12.Un cours d' histoire de I’ art ne se congoit pas autrement qu’' al’ aide d’ un important support visuel.
Ladigpostive (ou le cédérom) condtitue le moyen le plus commode d'illustrer le cours.
L’ usage de vidéocassettes peut auss gpporter un complément d'information appréciable.
On veillera cependant a ce que son usage
- soit limité dans le temps (il ne peut étre question de transformer ce qui doit ére un
cours en séances de cinéma) ;
soit précédé d’ une introduction et suivi d une exploitation et d’ une synthése collective
desacquis;
soit pour I'déve un moment d’ activité réelle (questionnaire, prise de notes, résumeé,
etc.).

13.Rien ne vdant plus que lalegon vécue, il est recommandé au professeur d histoire de I’ art

d accompagner ou d organiser des visites de villes et de musées tout en faisant I’ effort dela
préparation, des commentaires et de la synthese.
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2. DESCONTENUS

2.1. CINQUIEME ANNEE

2.1.1. LA PREHISTOIRE
Le paéolithique : Lascaux, Altamira et les premiéres formes de |’ art.

Le néolithique : Stonehenge et Carnec.

212 . L’ANTIQUITE

Lacivilisation égyptienne au travers des musées (Le Caire, Le
Louvre notamment), des pyramides, des mastabas et des monuments
principatix de Giseh, Abou Simbel, Assouan, Edfou, Louxor,
Memphis, Sakkarah et Thébes.

L e monde égéen: lacivilisation crétoise au travers de Mycénes e
Cnossos et I’ art cycladique.

La Grececlassque : Caractéres, proportions, ordres au travers de
I"art & Athénes - La sculpture grecque et son évolution.
Le monde hdlénigique.

Lemonderomain : - L’ architecture romaine : caractére et
monuments.
- Lasculpture : reliefs et portraits.
- Lapeinture : Pompéa et Herculanum.

L’art byzantin : - Ravenne et le proche-Orient.

2.1.3.LE MOYEN-AGE

L’art roman : Structures constructives et caractéres de
| architecture.
Les écoles romanes et leurs principaes
caractéristiques.
La sculpture romane.

L’art gothique : Structures congtructives, caractéres et évolution du
Xllemeau XViIéme sécle.
Levitrail gothique.
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2.2. SIXIEME ANNEE

2.2.1. LA RENAISSANCE
Le Trecento et le Quattrocento : Lucques, Pise, Giotto et Sienne.

La Renaissanceitalienne : - Florence : caractéeres principaux de
I architecture, de lasculpture et dela
peinture - Evolution, principaux
artistes et monuments.
-Venise: Laville lespdais, les

peintres.
L’ art baroque : Lacontre-réforme - Rome : architecture, sculpture,
peinture.
L a Renaissance flamande : - Bruges— Grand-Place de Bruxelles
- La peinture flamande des 15éme et
16éme siecles.

- L’évalution vers le barogque : Rubens.

2.2.2.L’ART CLASS QUE

Versailles: Pdais, décoration et jardins ; Poussn.

2.2.3. LE DIX-NEUVIEME SIECLE

L’art néo-classique et |’académisme.

Leromantisme.

Lereéalisme.

L’impressionnisme.

L’ art nouveau et son expansion internationale.
224.LEVINGTIEME S ECLE

L e cubisme.

L es vagues expr essionnistes (fauvisme, expressonnisme flamand et
germanique, |’ école de Paris).

Lesurréalisme.
L’ abstraction.
L estendances contempor aines.

L’ architecture moder ne, industrielle et contemporaine.
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3. DESMOYENS

Parler del’art pour le connaitre sans |’ éprouver concretement reléve de I’ utopie. On ne saurait
donner un cours d’ histoire de I’ art sans support visud. 1l parait donc indispensable de s en donner
les moyens.

Difficilement maniable, peu visble a disance, pas toujours bien imprimé, le livre répond tres md a
cet office.

La digpositive semble congtituer la solution idéale qui permet transport, classement et
reclassement aisés aing que d' utiles comparaisons. Elle comporte toutefois I’ inconvénient d' étre
colteuse et sa bonne consarvation (surtout pour certaines collections vendues sur place) est loin
d étre, along terme, universdllement garantie

Mesdames et Messieurs les chefs d' établissement doivent pourtant ére conscients de leur
nécessté dés|’ingtant ou ils organisent une section d’ accuell et tourisme.

Une dternative peut étre constituée par des cédéroms spéciaises ou dont lesimages ont pu étre
gravées au départ d' Internet. C'est un travail de longue haeine que certains ensaignants ont
entrepris avec bonheur.

Des vidéocassettes peuvent enfin compléter ou illustrer des parties du cours ala condition que
cdlui-ci reste rédlement un cours, assuré par le professeur et ne se transforme pas en une suite
de sfances audiovisudles laissant les éeves passifs (voir a ce sujet laremarque n° 11 du chapitre
1).

Il est enfin de toute premiére importance que les apprenants disposent de notes de cours établies

par le professeur qui condtituent la trace importante de son travail. Mieux encore, un bon manuel,
surtout S'il et illustré, peut aider I’ @éve et condtituer la référence permanente a son éude.
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