Projet d’annexes à la circulaire d’organisation 2014 du BTS Tourisme


Annexes
Il s’agit  des documents de travail qui n’ont pas été  complètement validés mais que nous pouvons utiliser  pour l'instant.
Annexe 1 : Attestation de stage

Epreuve E3 : GESTION DE LA RELATION CLIENT
Annexe 2 : Modèle de fiche descriptive d’une situation de gestion de la relation client
Annexe 3 : Grille d’évaluation CCF1

Annexe 4 : Grille d’évaluation CCF2

Annexe 5 : Grille d’évaluation pour l’épreuve ponctuelle
Epreuve E5 : GESTION DE L’INFORMATION TOURISTIQUE
Annexe 6 : Grille d’évaluation CCF1

Annexe 7 : Grille d’évaluation CCF2 dominante multimédia

Annexe 8 : Grille d’évaluation CCF2 dominante tourismatique

Annexe 9 : Grille d’évaluation épreuve ponctuelle – dominante multimédia

Annexe 10 : Grille d’évaluation épreuve ponctuelle – dominante tourismatique

Epreuve E6 : PARCOURS DE PROFESSIONNALISATION
Annexe 11 : Grille d’évaluation du parcours de professionnalisation 

Annexe 12 : Livret de professionnalisation

ANNEXE 1

BREVET DE TECHNICIEN SUPÉRIEUR  
Spécialité : TOURISME - SESSION 201….

ATTESTATION DE STAGE
	COORDONNEES DU CANDIDAT 

NOM :
                                                                                                                 Prénom :

Date de naissance :


	RENSEIGNEMENTS SUR LE (LA) STAGIAIRE Á COMPLÉTER PAR L'EMPLOYEUR 
DÉNOMINATION DE L'ORGANISATION D’ACCUEIL DU STAGIAIRE :
…………………………………………………………………………………………………………………….
ACTIVITÉS DE L'ENTREPRISE :

TUTEUR : M / Mme :……………………………
         Fonction : ……………………………………
Stage effectué du :……/……/…………
au : ……/……/…………

Soit un total de : ….. semaines.        

Une autorisation de réduction de durée a-t-elle accordée ?   oui  (      non  (
OBJECTIFS  DU STAGE : ………………………………………………………………………....................................................................
……………………………………………………………………………………………………………………
ACTIVITÉS CONFIEES (en relation avec les 4 fonctions de la formation) :

F1-ACCUEIL, VENTE, ET SUIVI EN LANGUE FRANCAISE ET EN LANGUES ETRANGERES        

-  précisez la langue :………………………………………………………………………

F2-ACCUEIL ET ACCOMPAGNEMENT DES TOURISTES EN LANGUE FRANÇAISE ET EN LANGUES VIVANTES ETRANGERES                                                                                            

 - précisez la langue :………………………………………………………………………               

F3-ELABORATION DE L’OFFRE TOURISTIQUE


                 

F4-VEILLE, TRAITEMENT ET PARTAGE DE L’INFORMATION TOURISTIQUE

                 

LOGICIELS PROFESSIONNELS UTILISES :


(
(
(
(


	Cachet de l'entreprise : 


	Fait à :
le :

Nom et qualité du signataire de l’attestation
Signature :


ANNEXE 2
	BTS Tourisme – session : 201...

FICHE DESCRIPTIVE D’UNE SITUATION DE RELATION CLIENT

	E3 – Gestion de la relation client
	N° de fiche : ……. 

	ÉTUDIANT(E)

	Nom : 
	Prénom :

	Situation de

	F1 Accueil, vente et suivi de la clientèle en langue française et en langues étrangères
	Réelle
	Vécue Observée
	 FORMCHECKBOX 

 FORMCHECKBOX 


	
	
	Simulée
	Vécue         Observée  
	 FORMCHECKBOX 

 FORMCHECKBOX 


	
	F2 Accueil, animation et accompagnement des touristes en langue française et en langues étrangères
	Réelle
	Vécue        Observée
	 FORMCHECKBOX 

 FORMCHECKBOX 


	
	
	Simulée
	Vécue        Observée
	 FORMCHECKBOX 

 FORMCHECKBOX 


	CADRE PROFESSIONNEL DE RÉFÉRENCE (à renseigner même en cas de situation simulée)

	Lieu : 
	Date(s) :

	Contexte : (managérial, linguistique, informationnel, technologique)



	ACTEURS IMPLIQUÉS DANS LA SITUATION 

	

	

	

	LISTE DES RESSOURCES DOCUMENTAIRES NUMERIQUES ET NON NUMERIQUES 

	Description de la situation professionnelle : objectifs, démarche, résultats obtenus, difficultés rencontrées …



ANNEXE 3
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION 

	E3 – Gestion de la relation client 

CCF 1 : Durée 15 minutes maximum

	Nom  et prénom du candidat :

	N° candidat :
	Date :

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)               Fiche n° …..


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (5 minutes maximum) :

· Qualité de la présentation des situations professionnelles
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (10 minutes maximum) : 
· Analyse de la situation de gestion

· Appréhension de la demande

· Pertinence des solutions proposées 

· Pertinence et efficacité des ressources mobilisées
· Savoir-faire mobilisé dans l’environnement de travail
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(

	Nom et signature de l’examinateur :
	Note :                  /20

	Appréciation générale :

	


* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant

ANNEXE 4
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E3 – Gestion de la relation client

CCF 2 : Durée 20 minutes maximum 

	Nom  et prénom du candidat :

	N° de candidat :
	Date :

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)      Fiche n° …..


	paramètre(s) modifié(s) (un élément du contexte, les caractéristiques d’un acteur, une composante de la demande, etc…) : 



	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (5 minutes maximum) :

· Qualité de la présentation des situations professionnelles
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (15 minutes maximum) : 
· Analyse de la situation de gestion

· Pertinence des solutions proposées 

· Pertinence et efficacité des ressources mobilisées

· Réactivité au changement de paramètres
· Savoir-faire mobilisé dans l’environnement de travail 

· Analyse par le candidat de l’efficacité de sa communication professionnelle 
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(

	Nom et signature des examinateurs : 

	Note :                  /20

	Appréciation générale :


	


* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 5
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E3 – Gestion de la relation client

Epreuve ponctuelle : durée 30 minutes maximum 

	Nom  et prénom du candidat :

	N° candidat :
	Date :

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)               Fiche n° …..


	PARAMETRE MODIFIE (un élément du contexte, les caractéristiques d’un acteur, une composante de la demande, etc…) : 



	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (5 minutes maximum) :
· Qualité de la présentation des situations professionnelles
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (15 minutes maximum) : 
· Analyse de la situation de gestion 
· Appréhension de la demande

· Pertinence des solutions proposées 

· Pertinence et efficacité des ressources mobilisées 
· Réactivité au changement de paramètre(s) 
· Savoir-faire mobilisé dans l’environnement de travail 

· Analyse par le candidat de l’efficacité de sa communication professionnelle
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
(
(

	3ème phase (10 minutes maximum) : 

· Degré de maîtrise des compétences du candidat dans les fonctions  1 et 2
	(
	(
	(
	(

	Nom et signature des examinateurs : 

	Note :                  /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 6
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E5 – Gestion de l’information touristique

CCF 1 : Durée 20 minutes maximum 

	Nom  et prénom du candidat :                                                                        Date : …./…./20….

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)              Fiche n° …..


	Descriptif des productions présentées :

Production 1
Production 2

Production 3


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1 ère phase  (5 minutes maximum) :

· Qualité de la présentation initiale et synthèse
	(
	(
	(
	(

	2 ème phase  (15 minutes maximum) :

· Pertinence et efficacité des méthodes appliquées
· Capacité à exploiter les possibilités offertes par les technologies informatiques

· Degré d’autonomie du candidat par rapport aux outils mobilisés
· Capacité à mobiliser les aides fournies par les outils
· Qualité de la démonstration éventuelle par le candidat
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(

	Nom et signature de l’examinateur :

	Note :                /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 7
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E5 – Gestion de l’information touristique - Dominante information et multimédia
CCF 2 : Durée 20 minutes maximum

	Nom  et prénom du candidat :                                                                        Date : 

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)         Fiche n° …..


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (5 minutes maximum) :

· Qualité de la présentation
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (15 minutes maximum) :

· Qualité de la mise en œuvre des compétences techniques dans un contexte prédéfini

· Adéquation de la production proposée à la spécialisation choisie

· Degré d’autonomie dans l’utilisation de l’outil

· Capacité d’adaptation à d’autres contextes professionnels ou technologiques
· Degré de spécialisation
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(

	Nom et signature des évaluateurs : 


	Note :                 /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 8
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E5 – Gestion de l’information touristique - Dominante information et tourismatique
CCF 2 : durée 20 minutes maximum 

	Nom  et prénom du candidat :                                                                        Date : 

	Descriptif de la situation simulée proposée par la commission :


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (10 minutes maximum) :

· Pertinence des outils utilisés
· Maîtrise des outils utilisés
	(
(
	(
(
	(
(
	(
(

	2ème phase (10 minutes maximum) :

· Justification de la démarche mise en œuvre
· Adéquation à la demande du client
· Qualité de la production 
· Analyse par le candidat de la qualité de sa production
	(
(
(
(
	(
(
(
(
	(
(
( 

(
	(
(
(
(

	Nom et signature des évaluateurs : 


	Note :                 /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 9
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E5 – Gestion de l’information touristique - Dominante informatique et multimédia
Epreuve ponctuelle – durée 40 minutes maximum

	Nom  et prénom du candidat :                                                                        Date : 

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)         Fiche n° …..


	Descriptif des productions présentées :

Production 1 
Production 2
Production 3


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (10 minutes maximum) :

· Qualité de la présentation
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (30 minutes maximum) :

· Qualité de la mise en œuvre des compétences techniques dans un contexte prédéfini

· Adéquation de la production proposée à la spécialisation choisie

· Degré d’autonomie dans l’utilisation de l’outil

· Capacité d’adaptation à d’autres contextes professionnels ou technologiques
· Degré de spécialisation
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(
	(
(
(
(
(

	Nom et signature des évaluateurs : 
	Note :                 /20

	Appréciation générale : 



 * TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 10
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION

	E5 – Gestion de l’information touristique - Dominante information et tourismatique
Epreuve ponctuelle - durée 40 minutes maximum

	Nom  et prénom du candidat :                                                                        Date : 

	Conformité du dossier : oui  FORMCHECKBOX 
 non  FORMCHECKBOX 
 (En cas de non-conformité, indiquer le motif)         fiche n° …..

	Descriptif des productions présentées :

Production 1 :
Production 2
Production 3


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (10minutes maximum) :

· Qualité de la présentation
	(
	(
	(
	(

	2ème phase (20 minutes maximum) :

· Pertinence des outils utilisés
· Maîtrise des outils utilisés 
	(
(
	(
(
	(
(
	(
(

	3ème phase (10 minutes maximum) : 

· Justification de la démarche mise en œuvre
· Adéquation à la demande du client

· Qualité de la production 

· Analyse par le candidat de la qualité de sa production
	(
(
(
(
	(
(
(
(
	(
(
(
(
	(
(
(
(

	Nom et signature des évaluateurs : 


	Note :                 /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

ANNEXE 11
	BTS Tourisme – session : 201...

GRILLE D’ÉVALUATION 


	E6 – Parcours de professionnalisation 

Durée 40 minutes maximum                                                 

	Nom  et prénom du candidat :                                                                                        Date : 

	Thème de l’étude personnalisée : 


	Critères d’évaluation
	TI
	I
	S
	TS*

	1ère phase (15 minutes maximum - le candidat ne peut pas être interrompu) :
· Qualité de la synthèse de son parcours de professionnalisation  
· Pertinence des  principales conclusions du rapport
	(
(
	(
(
	(
(
	(
(

	2ème phase (25 minutes) : 

· Qualité de l’interaction du candidat avec le jury 

· Qualité de la démarche suivie par le candidat (capacité à activer le réseau professionnel, à tirer des enseignements de l’expérience et à les formaliser)
· justification du degré de cohérence et de pertinence de la spécialisation choisie 

· regard critique sur l’évolution du secteur touristique 
	(
(
(
(
	(
(
(
(
	(
(
(
(
	(
(
(
(

	Nom et signature des examinateurs : 
	Note :                  /20

	Appréciation générale : 



* TI = très insuffisant, I = insuffisant, S = satisfaisant, TS = très satisfaisant 

Annexe 12 - Livret de professionnalisation

Le livret de professionnalisation est composé de six documents :

· Une synthèse de la professionnalisation remplie par le candidat et attestée par l’établissement de formation et le cas échéant par l’employeur ou les employeurs du candidat en fin de cycle.
· Le détail des compétences que le candidat indique avoir acquises avec un volet multimédia présentant le niveau de maîtrise des outils utilisés ; les quatre documents relatifs à chacune des quatre grandes fonctions, présentent les compétences du domaine : en face de la compétence ou du groupe de compétences que le candidat pense avoir acquises, il décrit précisément les situations vécues ou éventuellement observées qui lui ont permis d’acquérir ces compétences.

Pour la certification, les extraits (E3 et E5) ou le livret en entier (E6) sont à fournir dans les conditions indiquées dans la présente circulaire.
Le suivi des compétences pendant la formation peut utiliser tous les outils numériques jugés utiles et notamment l’outil tableur dont la présentation numérique est proposée en téléchargement sur le site national Tourisme (http://tourisme.ac-dijon.fr/).

 1 Synthèse de la professionnalisation (document qui peut se présenter en recto verso) :
	[image: image1.emf]Nom : Prénom :

Du Au

[Fonctions, positionnement dans l'organisation, missions, productions réalisées, ...]

Du Au

Du Au

Du Au

Anglais niveau :

nom LV niveau :

nom LV niveau :

Nombre de semaines :

Nombre de semaines :



Langue B

Langue C

Autre contexte [Nom de l'organisation]

durée de la période :



Dominante pour la Gestion de l'information Touristique

 

indiquer le niveau de langue en référence au cadre européen commun de référence pour les langues (CECRL)

Diplômes de langues :

Spécialisation fonctionnelle et ou sectorielle choisie (parcours de professionnalisation)

L'étudiantdécritenquelquesligneslescompétencesspécifiquesacquisesetdéveloppéesaucoursdesapratiqueprofessionnelleetenlienaveclaspécialisationchoisie.Ilenprécisele

contexte : périodes de stage, étude réalisée, demande spécifique d'une structure touristique...

L'étudiant précise la dominante choisie en deuxième année pour la Gestion de l'information touristique. 

TOEIC, TOEFL, BULATS, KMK, …



Stage 2

Stage 3 [Nom de l'organisation]

Nombre de semaines :



Principales activités réalisées

 

Niveau des langues étrangères pratiquées

Principales activités réalisées



Principales activités réalisées

[Fonctions, positionnement dans l'organisation, missions, productions réalisées, ...]

Principales activités réalisées

Expériences professionnelles

Stage 1 [Nom de l'organisation]

[Nom de l'organisation]



	Cachet de l’organisme de formation                                                    Nom du responsable :
                                                                                                             Signature 




2) Le détail des compétences acquises :

21. Volet multimédia 
	[image: image2.emf]1 2 3 4

Traitement de textes 

Tableur

Grapheur

Système de gestion de bases de données

Outil de gestion du temps

Outil de gestion de projet

Outils nomades

Moteur de recherche

Messagerie

Plateforme de travail collaboratif

Outils de GRC

Solution de stockage de documentation

Traitement d'enquêtes

PAO

PREAO

Forum, blogs, wiki

Réseaux sociaux

Montage audio/vidéo

Création d'itinéraire disponible sur le web, GPS

1 2 3 4

GDS air

GDS rail

GDS hôtel

GDS car

Après-vente

Autres (Ferry, assurance, billeterie…)

Approche multimodale d'un GDS

Sites B to B

E-learning

Niveau de maîtrise des outils 

Informatique et multimédia

Tourismatique


	La liste des outils n’est pas exhaustive et seuls les outils utilisés doivent y figurer.

Les niveaux 1 et 2 correspondent aux niveaux des acquisitions de base pour un professionnel du tourisme et sont requis pour les outils du tronc commun.

Les niveaux 3 et 4 correspondent aux niveaux experts et entrent principalement dans le cadre de la professionnalisation.




22. Accueil, vente et suivi de clientèle en langue française et en langues étrangère
	[image: image3.emf]Accueillirenlanguefrançaise,enlangueanglaiseetdansuneautre

langue étrangère

Créer un climat propice à la relation et à la fidélisation

Mettre en place un espace d’attente et d’accueil

Mettre en valeur les offres promotionnelles

Mettreàdispositionl’informationtouristiquesousformepapieret

numérique

Animeretgérerdesespacesspécifiquesdédiésàl’attente(espace

enfant, espace ludique, espace exposition, espace-conférence, …)

Déterminer le profil client à partir d'une ou plusieurs typologies notamment 

les clients à besoins spécifiques

Caractériser la demande du client

Repérer les comportements déviants

Réorienters’ilyalieutoutenconservantunetracedanslesystème

d’information

Pratiquer une écoute active du client

Utiliser les supports d’aide à la conduite de l’entretien de vente

Questionner le client pour analyser ses besoins et attentes

Reformuler les attentes du client

Utilisersesconnaissancessurlesdestinationsetlesterritoires(pays

étrangers et France)

Utiliser ses connaissances des différentes formes de tourisme

Trouverlesinformationscomplémentairesenconsultantlessources

appropriées

Consulter les bases de données professionnelles à l’aide des GDS   

Exploiter l’information disponible sur les sites professionnels

Proposer une offre commerciale documentée

Argumenter la proposition « produit et prix »

Traiter les objections des clients et obtenir un accord provisoire

Proposerdesservicesouproduitscomplémentaires(assurances,offres

de crédits, services et produits accessoires

Présenterlesconditionsgénéralesetparticulièresdeventedansle

cadre de la législation du tourisme 

Compléter le contrat de vente de produits touristiques

Réserverlesprestationstouristiquesavecl'utilisationéventuelled'un

GDS

Produire une facture

Encaisser le produit de la vente

Relancer le client en cas d'accord provisoire

Établirlesdocumentsdevoyage(bonsd'échange,billetterie,carnetde

voyage…)

Analyser et traiter les « réclamations »

S132. Fidélisation de la clientèle  Assurer l’assistance-conseil notamment en cas d’évènements imprévus

ACCUEIL, VENTE ET SUIVI DE LA CLIENTELE EN LANGUE FRANCAISE ET EN LANGUES ETRANGERES

S111.Accueilduclientouduprospectsur

le lieu ou l’espace de vente

S112.Priseenchargeduclientoudu

prospectenfaceàfaceouàdistance

(numériqueettéléphonique)enlangue

française,enlangueanglaiseetdansune

autre langue étrangère

S121. Découverte des attentes du client ou 

du prospect enlangue française,en

langueanglaiseetdansuneautrelangue

étrangère

Acquis au cours du cycle de formation

Situations professionnelles du 

référentiel

Descriptif de la situation professionnelle vécue ou 

observée

Compétences visées

[L'étudiantdécritlasituationprofessionnelle:lieu,contexte

(managérial,technologique(TICE),organisationnel,linguistique,

…), niveau de complexité et/ou de criticité, ...]



S131.Miseenœuvredusuividelavente

enlanguefrançaise,enlangueanglaiseet

dans une autre langue étrangère

S122. Proposition d’un produit touristique 

adapté en langue française, en langue 

anglaise et dans une autre langue 

étrangère

S123. Finalisation de l’accord



	


23. Accueil, animation et accompagnement des touristes

	[image: image4.emf]Situations professionnelles du 

référentiel

Descriptif de la situation professionnelle vécue ou 

observée

Compétences visées

Acquis au cours du cycle de 

formation

Proposer des supports d’information

Installer une signalétique adaptée

Renseigner

Prendreenchargeungroupeycomprisdespersonnesàbesoins

spécifiques

Gérer les dysfonctionnements

Sélectionner les informations utiles

Traiter les questions et les objections des touristes

Utiliser le vocabulaire professionnel adapté

Recueillir les demandes immédiates des touristes

Gérer les flux de touristes sur les différentes activités

Mobiliser les ressources disponibles en matériel

Adapter les activités

Gérer les aléas

Gérer les relations au sein du groupe de touristes

Créer un climat de confiance

Gérer les imprévus

Se conformer aux usages et les contraintes de la profession

Coordonner l’action des intervenants

Créer des relations de coopération au sein de l’équipe

Assurer les réservations auprès des prestataires et des partenaires

Collecterlespiècesjustificativesdesopérationsréaliséesavecles

prestataires

Établir les demandes d’autorisation

Accompagnerlesopérationsd’embarquementet/oudedébarquementet

les opérations d’enregistrement

Mesurer la satisfaction de la clientèle

Rédiger un écrit-bilan de la prestation

Formuler des propositions d’adaptation

Informer les services concernés



S212. Prise en charge des touristes en 

langue française, en langue anglaise et 

dans une autre langue étrangère

S213. Présentation de la prestation

d'accompagnement dans son contexte

géographique, historique et culturel en

languefrançaise,enlangueanglaiseet

dans une autre langue étrangère

S221. Ajustement du programme des 

activités

S223. Pilotage de l’équipe



S232. Proposition d’adaptation



S231. Évaluation de la prestation touristique

S222. Animation et accompagnement du 

groupe de touristes en langue française, en 

langue anglaise et dans une autre langue 

étrangère

S224.Gestiondesformalitésnécessairesà

la bonne exécution de la prestation



[L'étudiantdécritlasituationprofessionnelle:lieu,contexte

(managérial,technologique(TICE),organisationnel,linguistique,

…), niveau de complexité et/ou de criticité, ...]



S211.Organisationdel'espaced'accueil

temporaire(officesdetourisme,aérogares,

banques et points d’accueil…)

ACCUEIL, ANIMATION ET ACCOMPAGNEMENT DES TOURISTES



	


24. Elaboration de l’offre touristique
	[image: image5.emf]Situations professionnelles du 

référentiel

Descriptif de la situation professionnelle vécue ou 

observée

Compétences visées

Acquis au cours du cycle de formation

Repérer les tendances de la demande

Etablirdesliensentredesévènementsd'ordreécomique,juridique,

sociologique, géopolitique et l'activité des organisations touristiques

IdentIfierlesmenacesetopportunitéssurl'environnementde

l'organisation

Identifier et comparer les produits concurrents

Repérer les offres existantes

Détecter les offres potentielles des partenaires  

Recenser les informations sur le territoire concerné (géographiques, 

économiques, culturelles, patrimoniales, environnementales)

Réaliser un diagnostic du territoire

Préconiser des opérations en relation avec le diagnostic

Préparerlesdossierstechniques(cahierdescharges,appel

d'offres)

Sélectionnerlesfournisseurs/prestatairesenfaisantpreuvede

créativité

Négocierlescomposantesduproduit(transport,hébergement,

visites, assurances, services complémentaires…)

Assembler les prestations

Intégrer les formalités pratiques

Déterminer la programmation du produit touristique : tableau

synoptique ou schématique

Analyser les paramètres de détermination du prix

Calculer le coût de revient

Déterminer la marge en fonction d'une politique commerciale

Proposer une grille tarifaire

Démarcherdespartenaires,desprestatairesoudesprescripteurs

pour les associer à la promotion du produit

Travaillerenréseau,mettreenplacedesactionsdepromotion

communes

Proposer des actions de promotion

Définir un budget de communication

Sélectionnerlessupportsdelacommunicationetleslieuxde

diffusion adaptés 

Mettre en place des actions de communication sur l’offre touristique

Participeràlamiseenœuvredesdifférentesformesd’actions

touristiques(organisationd’événement-manifestation,defoireset

salons, « d’éductours », de bourses d’échange, de workshops…)

Suivre les relations avec les agences de communication

Formaliser les dossiers de partenariat

Contribuer à la rédaction des communiqués de presse

ELABORATION DE L'OFFRE TOURISTIQUE

S312. Réalisation ou exploitation d'un

diagnosticdespotentialitéstouristiquesd'un

territoire

S313. Montage d'un produit

S314. Détermination du prix d'un produit



S321.Préparationdelapromotiondansle

cadre d’un cahier des charges

S322. Mise en place de la promotion

Rédiger le programme journalier détaillé

S311.Analysedelademande,del’offreet

despotentialitéstouristiquesenrelationavec

le produit 

[L'étudiantdécritlasituationprofessionnelle:lieu,contexte

(managérial,technologique(TICE),organisationnel,linguistique,

…), niveau de complexité et/ou de criticité, ...]



	


25. Veille, traitement et partage de l’information touristique
	[image: image6.emf]Situations professionnelles du 

référentiel

Descriptif de la situation professionnelle vécue ou observée Compétences visées

Acquis au cours du cycle de 

formation

Repérer les sources d'information stratégique

Identifier les menaces et opportunités sur l’environnement de l’organisation

Interroger les bases de données spécifiques de l’organisation

Rechercher de l’information à l’aide d’outils numériques

Sélectionner et croiser les  informations

S413.Mobilisationdesmoyensde

recherche d'informations pour

répondre aux besoins des clients

MaîtriserdesGDSprofessionnels(air,railouautres)pourfournir

l'information demandée

Appliquer les critères de tri, de sélection de données

Utiliser un logiciel de traitement d’enquêtes

Analyser les résultats suite au traitement de données

Produire une synthèse

Utiliser les outils de gestion de la relation client adaptés

Mesurer le degré de satisfaction client

Exploiter les observations des clients

Sélectionner la documentation à archiver

Mettre à jour les archives

Intégrerlesprincipesdudéveloppementdurabledanslestockagedes

informations

S424.Contributionàlaréalisation

d'un plan média

Elaborer des messages adaptés aux différentes cibles

Identifier les destinataires

Choisir les circuits d’information adaptés

Mettre à jour l'information sur les différents supports

Suivre la diffusion de l’information

Supprimer les informations obsolètes

Introduire les informations nouvelles

Gérer les sauvegardes

Appliquerlesrèglesdeconfidentialitéetlesprocéduresd’accèsau

système d’information

[L'étudiant décrit la situation professionnelle : lieu, contexte

(managérial,technologique(TICE),organisationnel,linguistique,…),

niveau de complexité et/ou de criticité, ...]

S421. Analyse des données

recueillies

S422. Fidélisation de la clientèle



VEILLE, TRAITEMENT ET PARTAGE DE L'INFORMATION TOURISTIQUE



S423.Classementetarchivagedes

données

S425. Diffusion de l’information

touristique

S431. Actualisation des bases

documentaires

S432.Contributionàlasécuritédu

système d’information touristique

S411.Identificationdesdomainesde

veille

S412.Mobilisationdesmoyensde

recherche d'informations pour

répondre aux besoins de

l’organisation
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