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I

Cette monographie fait partie d'une série de sept études
menées dans autant de pays et qui ont été réalisées dans
le cadre d'un vaste projet du CEDEFOP sur les PROFILS
PROFESSIONNELS, notamment dans le secteur du TOURISME.

Ce projet vise en premier lieu la création d'un instrument
de référence permettant de comparer, au niveau communautai-
re, les éléments distinctifs caractérisant les professions
au sein des divers secteurs de la production de biens et
de services. L'objectif consistant & "harmoniser” ou a
"faire correspondre” n'est ni visé ni exclu par cette com-
paraison : la nature surtout politique de cet objectif
n'aurait pas su, en effet, s'accommoder de 1'approche es-

sentiellement technique qui a été la ndétre.

L'objectif visant & "comparer" suppose l'existence d'une
certaine homogénéité au sein des catégories a comparer ou
encore l'existence d'une échelle de paramétres communs a
partir desquels la comparaison peut se faire. Tout cela
n'est aucunement slir. On a cependant relevé les différen-
ces caractérisant, au niveau communautaire, les systémes
de formation professionnelle et, partant, les systemes de
qualification et de compétences professionnelles. Nous
avons exposé ces problémes dans le rapport final qui résu-

me les études et conclut le projet.

Cette étude a été réalisée a partir d'un modéle d'analyse
et de description des professions que le CEDEFOP a proposé
au groupe de chercheurs contribuant a la réalisation du
projet. On a tenté d'identifier quelques traits spécifi-
ques caractérisant un profil professionnel déterminé et de

les mettre en rapport avec la dynamique des fonctions exis-
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tant au sein de l'entreprise touristique et hdételiere; a
son tour, l'entreprise est considérée dans le contexte éco-
nomique, social et culturel dans lequel elle opére, compte
tenu également des tendances actuelles qui laissent présa-
ger des évolutions futures. L'étude a utilisé un outil mé-
thodologique suggéré par le CEDEFOP et essentiellement fon-
dé sur l'analyse de sources secondaires ainsi que sur le
témoignage direct d'experts, de travailleurs des entrepri-
ses, de syndicalistes et de responsables d'activités de

formation dans le secteur spécifique étudié.

Nous sommes actuellement naturellement conscients du ris-
que d'obsolescence inhérent & une étude comme celle-ci,
non seulement en raison des modifications des données quan-
titatives mais aussi du changement permanent concernant
désormais tous les processus de travail, tant au niveau
des objectifs, des comportements professionnels, des for-
mes d'organisation et des produits qu'ad celui des compéten-
ces et des capacités professionnelles. Si tel est le cas,
aucun instrument de description des professions ne pourra
étre congu, a 1l'avenir, sans qu'un mécanisme de mise a
jour ne 1l'accompagne.

En recommandant cette étude & l'attention des lecteurs,
nous désirons remercier tous ceux qui ont contribué a la

réaliser.

Duccio Guerra

existe des rapports d'étude analogue sur: Allemagne, Espagne,
France, Gréce, Portugal et Royaume Uni (dans la langue du pays
concerné et en frangais).

rapport de synthése se trouve en cours de publication

anglais, frangais, italien).

(en
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1. INTRODUCTION METHODOLOGIQUE

1.1. Prémisse

Ce rapport a été réalisé a la demande du CEDEFOP qui a
promu l'étude de la situation du secteur touristique dans
les pays de la Communauté et qui est &galement responsable
de la coordination générale du projet "profils
professionnels/Tourisme".

En méme temps, comme bon nombre des solutions proposées
par le document italien ont été adoptées par le groupe
de travail international, on a procédé dans les pages
suivantes a quelques développements contribuant non seule-
ment a4 une meilleure compréhension de ce document mais
aussi a favoriser le dialogue ultérieur sur la comparaison

et la mise au point de critéres communs d'interprétation.

1.2. Sources d'informations et méthode de recherche

Le Centre italien d'études supérieures de tourisme et
de promotion touristique est a la fois une institution
spécialisée en recherche sectorielle et 1'école-phare
de management touristique en Italie. Créé par 1'Universitée
de Pérouse, 1l'Université italienne de Pérouse pour les
étrangers, la Région Ombrie, la Commune d' Assise, 1'ENIT
(Ente Nazionale TItaliano per il Turismo, Organisation
italienne du tourisme), 1la CONFCOMMERCIO (Confederazione
generale Italiana del Commercio e del Turismo,
Confédération italienne du commerce et du tourisme),
la CIT (Compagnia Italiana per il Turismo, Compagnie

italienne pour le tourisme), la FAIAT (Federazione Italiana



degli albergatori, Fédération italienne des hdteliers),
la BNL/sacats (Sezione autonoma per il credito alberghiero
e turistico della Banca Nazionale del Lavoro, section
autonome pour le crédit hotelier et touristigue de 1la
Banque nationale du travail), la FAITA (Federazione
Italiana Gestori di campeggi et wvillagi turistici,
Fédération italienne des gérants de camping et de villages
touristiques) ainsi que par de nombreux autres organismes,
le Centre a pour vocation de "former les cadres du
secteur touristique public et privé ainsi que d'actualiser
leurs connaissances'.

Véritable point de convergence du monde du tourisme
italien, il représente aujourd'hui en Italie 1la plate-
forme idéale de rencontre entre le monde universitaire
et celui du tourisme.

Cet état de fait a naturellement exercé une influence
considérable sur la méthode de recherche adoptée, é&tant
donné que les informations et les évaluations utilisées
proviennent directement des organismes officiels colla-
borant avec le: Centre ou entretenant un contact
systématique avec lui en raison d'une activité didactique.
Outre les cours spéciaux accélérés de mise A Jjour
destinés aux entrepreneurs et aux enseignants d'écoles
professionnelles du tourisme, le Centre propose en effet
un cours de trois ans menant au diplome de Master en

économie et technique du tourisme (pour lequel le dipléme

d'accés a 1l'université est exigé) et que suivent
actuellement plus de 400 ©personnes. Les disciplines
techniques sont directement enseignées par le personnel
d'ALITALIA, d4'ALPITOUR, de la SIGMA (Systéme italien de



téléréservation et de télébilletterie touristique), par
la C.D.S. INFORMATICA, par 1'ISTAT (Istituto Centrale
di Statistica, Institut central de statistiques) et par
d'autres organismes similaires. Ce cadre de références
et d'expériences confére aux indications et conclusions
de la recherche une autorité particuliére et un ancrage
solide dans la réalité du secteur.

Pour le compte du ministére du Travail (en collaboration
avec le ministére du Tourisme et celui des Affaires
étrangéres, adhérant tous deux au Centre), ce dernier
a en outre mené une recherche spécifique sur le théme

des profils professionnels au niveau du management existant

dans le secteur touristique italien. Pour le développement
du dipldome de Master déja mentionné, il a adopté la méthode

des modules didactiques a théme sur laquelle se base le

systéme de correspondance que la recherche du CEDEFOP
a 1l'intention d'établir entre 1le contenu des parcours
de formation et le profil des connaissances et des
compétences devant permettre aux figures professionnelles
d'assumer le r8le et les activités exigées d'elles.

Enfin, 1'étude a largement recouru aux données sur les

effectifs types é&laborées par 1'IRT (Istituto per il

Marketing et 1le ricerche sul Turismo, Institut pour 1le
marketing et les recherches sur le tourisme) de Rome tant
en ce qui concerne la partie publique de ce secteur que
les agences et les entreprises de réception et de

restauration.



2. L'EMPLOI DANS LE SECTEUR TOURISME/HOTELLERIE

2.1. Typologie du secteur

En Italie, la capacité d'hébergement s'articule autour
de trois grands axes: le parc hdtelier, 1'hébergement
non hdtelier et 1les 1locations de vacances chez des
particuliers.

Au ler Jjanvier 1989, 1le secteur touristique italien
comptait un nombre global d'environ 5.252.432 1lits

répartis comme le montre le tableau suivant:

Tableau 1. : Morphologie du systéme d'accueil italien

Capacité du parc hdtelier
Catégrie 5 &niles 4 &oiles 3 &piles 2 &ailes 1 éaile  total

Noxe 8 1.382 8.111 11.470 16.111 37.162
d'entrepxises

Nonkze 17.738 - 187.52%6 6R.518 474.189  368.480 1.670.451
de lits

Capacité d'hébergement non hételier
Nakre d'entrexprises 2.210
Naixe ée lits 1.172.769

Capacité d'hébergement chez des particuliers
Naze de lits 240.921



En ce qui concerne le nombre d'employés travaillant dans
le secteur, il est indubitable que 1'hébergement hdtelier
occupe une position nettement supérieure & celles des
deux autres. Les entreprises hdteliéres emploient en effet
environ 373.000 personnes, soit une moyenne de 10 employés
par entreprise.

Les données officielles sur 1'hébergement non hdételier
indiquent par contre un nombre approximatif de 25.000
employés travaillant dans les campings et 1les villages
touristiques soit une moyenne d'environ 11 employés par
entreprise.

Il est impossible d'effectuer une évaluation gquantitative
de la derniére catégorie d'hébergement.

Par ailleurs, il faut remarquer gque 1'hébergement chez
des particuliers ne crée pas un grand nombre d'embauches,
précisément en raison de sa formule habituelle de gestion,
prévoyant un "tout exclus" ou, dans le meilleur des cas,
un minimum de prestations de services.

La demande en personnel est par conséquent presque
exclusivement indirecte et induite. Il importe de constater
que cette forme d'hébergement ne dépasse pas le cadre
de l'entreprise familiale quand il ne s'agit pas de simples
résidences secondaires, dont 1l'utilisation & des fins
touristiques ne reste que marginale.

Le secteur des entreprises intermédiaires et des
organisateurs de voyages compte 4.682 agences dont le
tableau 2 ci-aprés montre la répartition sur le territoire

national.



Tableau 2. : Répartition géographique des agences de
voyages

Type d'agence A B C Total
Nord-Ouest 1.326 68 6 1.400
Nord-Est 806 112 8 926
Centre 1.133 103 29 1.265
sud et 1les 938 39 114 1.091
Total 4,203 322 157 4,682

Les agences de type A sont celles pouvant organiser les
forfaits de voyage, celles de type B ne remplissent que
des fonctions de vente et commercialisation, celles de
type C vendent uniquement les titres de transport de
personnes ou de marchandises. Cette répartition a fait
l'objet de modifications et 1la classification actuelle
s'opére entre agences de gros ou de détail. Toutes les
régions n'ayant pas encore adopté l'ultime classification,
les chiffres donnés dans cette étude reposent sur
l'ancienne répartition.

Selon les données de la Fiavet, ce sous-secteur emploie
environ 27.500 personnes enregistrées aux niveaux définis
par le CCNL (Contratto Collettivo Nazionale di Lavoro,
Accord <collectif national de travail) actuellement en
vigueur dans le secteur du tourisme en Italie.

En ce qui concerne le sous-secteur Restauration, il existe
88.213 restaurants de type traditionnel, augquels s'ajoutent
environ 130.724 é&tablissements de restauration rapide,
dont la plupart sont des bars. Cela porte a environ 219.437
le chiffre des entreprises de production et de vente de
mets et boissons.



En 1l'absence de données officielles exactes sur les
employés, nous devons recourir aux estimations faites
par les experts du secteur et les organisations
officielles, selon lesquelles le nombre d'employés dans
la restauration traditionnelle s'éléverait a environ
680.000.

2.2. Répartition des employés selon les activités
Le graphique 2.1. montre la répartition des employés des
entreprises du secteur HOtellerie/Tourisme selon les

activités.

Fig. 2.1.: Répartition des employés selon les activités
dans les entreprises h&teliéres et intermédiaires

. . . . P T
Entreprises hoteliéres Entreprises intermediaires
RESP. MARKETING ET
PRODUCTTION "STAFPY
3,28%
37,128 ’ 8%
ANIMATION ET FTINESS ! i
0,38% DIRECTICN .
TECHNIQUE B
RECEPTTON 18,72%
12%
2,29% T
CONCTERGERTE
9,89% SERVICES ETAGES
28,32% SERVICES FRONT-CFFICE

Les données fournies par 1la FAIAT et celles é&laborées
par le Centre d'études sur le tourisme d'Assise indiquent
que, dans les entreprises hodteliéres, la restauration

s'avére l'activite employant le plus de personnel (37,12%
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du total), suivie par le service des étages (28,32%).

Il convient également de constater que la Réception emploie
12% du personnel et la Conciergerie 9,89%. Au contraire,
il semble que le Management d'entreprise soit, avec 2,29%
du personnel, sous-représenté par rapport a son importance
stratégique et opérationnelle. Les activités "Animation
et fitness'" au contraire occupent 0,38% du personnel.

Ces données illustrent clairement 1'insuffisance des
effectifs dans ces deux domaines, mais les tendances de
développement du secteur permettent de pronostiquer une
expansion certaine de l'emploi.

La fonction de "staff", qui comprend toutes les figures
professionnelles non typiques du secteur hbtelier comme
par exemple les employés d'administration et de
manutention, emploie 10% du personnel. Ce pourcentage
n'a cessé de diminuer au fil des ans parce que certaines
fonctions telles la gestion comptable, la blanchisserie,
etc. sont effectuées a 1l'extérieur.

En ce qui concerne le secteur intermédiaire, la répartition
des figures types est fortement déséquilibrée au profit
des services de front office qui emploient environ 70%
du total des effectifs du secteur. Les fonctions de
"staff" emploient 8% du personnel, alors que 1l'encadrement
représenté par les figures de responsables de production,
de marketing et de programmateurs n'en emploie que 3,28%.
Environ 18,72% du personnel travaillent dans la fonction
de directeur technique. I1 est cependant impossible de
définir dans quelle proportion ces employés sont de
véritables salariés ou sont propriétaires ou associés

des entreprises dans lesquelles ils travaillent.
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2.3. Analyse prévisionnelle du secteur Hétellerie/
Tourisme

Le tableau 2.3 montre les prévisions concernant 1'ensemble
des entreprises hdételiéres en activité.

Ces chiffres méritent néanmoins gquelques commentaires
car ils résultent d'un ensemble de phénoménes signalisant
des dynamiques diverses. Au cours des derniéres années,
nous avons effectivement assisté a une constante diminution
des hdtels a une étoile, notamment a ceux de petites ou
moyennes dimensions.

Ce phénoméne résulte en partie d'une cessation d'activité,
en partie d'un passage vers une catégorie supérieure,
cela étant surtout valable pour les entreprises plus
grandes.

C'est ce que confirment 1les courbes interpolatrices,
notamment pour les hdtels de 3 a 4 étoiles ayant par le
passé présenté des valeurs en progression constante.
Au contraire, les valeurs indiquées pour les hdtels de
luxe et les hétels & 2 étoiles sont restées relativement
constantes. Les hbétels & 2 étoiles se distinguent par
un taux important tant de passages vers la catégorie
supérieure que d'accessions a leur propre catégorie
d'hotels de la classe inférieure, de telle sorte qu'il
se crée un phénoméne d'autocompensation.

En ce qui concerne l'avenir, il est permis de pronostiquer
une é&volution correspondant & celle exposée ci-dessus,
dans 1'immédiat cependant, il devrait se produire un
ralentissement dans les changements de catégorie.

Ce phénoméne sera probablement 1ié aux événements de



TABLEAU 2.3 / NOMBRE TOTAL DES ENTREPRISES

VALEURS ABSOLUES
ANALYSE DE LA CAPACITE D'ACCUEIL HOTELIER

VALEURS OBSERVEES.

D'ACCUEIL EN ITALIE

DEGRE 12 y.-500. 160001003100 3600
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1984 19,99 39,618 19.950 0.0 19.022 19,094 39181
1985 1.0 39,130 19906 19,228 19.236 0.0 31910
1986 10,118 10,638 10.612 1,581 18,622 10,658 10,591
190 10,018 30,108 11,929 31,898 11,908 10,003 30.018
1908 1182 1.638 nan 1.0 1.4 nan 17086
1989 3,138 16,235 3.1 36,695 36,606 16.925
1990 16.638 5.0 18,240 16.08 35,950 16,438
1991 36,130 0262 35,00 31840 35.200 36.010
1992 35.638 1.1 35,660 N .80 35,651
1993 15,10 12,001 15,618 38250 13,504 35.116
1998 N6 10.102 15181 1,128 12.110 35,197
1995 AN 9.0 3.120 1.0 31.810 35.129
2000 1,611 21,98 12,151 1.412 26.192 16.4%%
TAUX DE CROISSANCE 1995-1983 -1,205 -3,253 -0,406 -1,578 -2,197 ,801
MOYEN ANNUEL EN % 2000-1995 -1,510 -5,733 -3,131 0,816 -3,116 ,301

(VALEURS CONSTATEES)
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- Wi e
- 18 100
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résonance mondiale devant avoir lieu dans un futur immédiat
comme le championnat du monde de football et autres
manifestations d'importance internationale, ainsi qu'a
d'autres facteurs tels que l'amélioration de l'accés au
crédit, des technologies, des techniques de management,
etc.

En termes numériques nous pouvons affirmer que, comme
le montre le tableau 2.3, la tendance devrait se développer
selon les valeurs moyennes des courbes des degrés 1 et
3.

La tendance de croissance des agences de voyages, au
tableau 2.4, montre une augmentation annuelle constante
d'environ 5% pour la période 1984-1989. Il parait naturel
de pronostiquer le méme taux de croissance pour les années
a venir et il ne fait aucun doute que, sauf intervention
de facteurs limitatifs externes, la dynamique de ce secteur
pourra poursuivre la voie empruntée jusqu'd maintenant.
I1 faut cependant souligner gque beaucoup de régions
investies du pouvoir de législation guant a la
programmation de  ce secteur, ont déja légiféré en faveur
d'un ralentissement de 1l'accroissement du nombre des
agences. Il convient donc d'envisager une augmentation
moindre et un rythme de croissance plus lent que prévus
et, dans ce sens, de s'orienter vers les valeurs de la
courbe du degré 3.

Le tableau 2.5 montre les résultats de 1l'analyse pré-
visionnelle de 1la section Restauration traditionnelle.
Cette analyse s'avére particuliérement complexe en raison
du nombre important de variables entrant dans la

détermination de la dynamique future de la structuration



TABLEAU 2.4 / NOMBRE 7OTAL DES AGENCES DE VOAGE EN ITALIE
VALEURS ABSOLUES

ANALYSE PREVISIONNELLE DES ENTREPRISES INTERMEDIAIRES
VALEURS OBSERVEES
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1,00
n)si0
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1.50)
3.0
3.95¢
L
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(A 1{}
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3,0
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6,068
1,926
(W)
10,098
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ANNEES

1900
1901
1982
1903
111}
1985
1906
1981
1900
1949

1990
1991
1492
199
1998



TABLEAU 2.5 / NOMBRE TOTAL DES RESTAURANTS EN ITALIE

VALEURS ABSOLUES

ANALYSE PREVISIONNELLE

VALEURS OBSERVEES

DEGRE 1 y=1155,400001481813,0178
99205 | — DEGRE 2 y:-35,0300020509, 101011147224, 2103
_'__,_,,.--'-“”"' DEGRE 3 yi-p,505103193,096002-33,500 1X1187781,492)
83928 o ﬁ?ﬁq"f
= T~ TAUX DE CROISSANCE
87651 —— ° han Ny ANNEES
~.
36374J N " J900- 1981 s 0,418
\ 1981 1902 ¢ 0,162
85897 N\ 1902- 1903 = -1,250
N, 190- 1908 R
B, K oo 198 s 0,80
Y 199s- 1988 ¢ 0,008
02543 5 1986- 1901 5 0030
81266 kY 1901 1908+ 0,600
‘.".III
78712 P . e
@9 61 62 83 B84 85 86 87 88 69 99 91 92 9B H
ANNEES
ANNEES VALEURS VALEURS — VALEURS MOYEN'ES -
OBSERVEES CALCULEES
DEGRE 1 DEGRE 2 DEGRE 3 1-2-3 1-2 1-32
1900 nan 10,024 00,699 " 1.080 R 1,938
1981 TNEN 0. 108 80,102 00.030 TRIH TRI} 80,10
] 00,405 10340 10430 00,300 8.350 10an 19320
) 00,886 TRY]] 08,696 0.60 00,594 059 80,548
T 0,996 TR TR1Y 0nan 80.008 1.169 98,169
1905 19420 88,008 19.00) 09,100 1,901 TRIY 08,953
1906 "0 80,962 19,056 19,190 $9.069 09.009 $9.016
190 19200 89,110 19,000 0.100 $9.086 49.0106 .11
1908 TRE TRIL 18,902 TRI $9.004 19,101 19.035
1908 TAY]] TRIL RN 80,005 09,10 TR
190 19.50 10,50 1.298 TN 19.060 TR1Y)
1991 19.138 0.2 #6001 0.49) RN 80,000
192 TR1 145 0w.an 1B} TRIL 41,084
1993 90.049 0 1,06 8.508 TR} 16.056
T 90,205 1649 1.1 1540 18,551 84,761
1399 90.902 .26 §5.159 15,662 TR 11.310
TAUX DE CROISSANCE 1994-1988 ¢ 3y RN -1, 0,610 0,000 080
MOYEN ALRBIEL. EN % 1992-1974 0,12 -0,055 -6.808 -2,182 -0,320 -1,08

VALEURS CONSTATEES

VALEURS MOYENNES

1900- 1908 5 0,001
el 1900 0,000
1902- 1908 ¢ 0,000
1903 1908 = 0,108
190 1900+ -0,520
1905~ 1900 = <0,266
1906 1908 = 0,150
j901- 1908 s -0,600

2-3
wan
00,086
038
80,550
wan
45,08
10
19.000
"w.ae

0.145
81.920
8.1
46.068
.0
.10

§9.502

1,020
-1,5n

ANNEES

1900
1901
1982
1903
1904
198§
1908
190)
1960

1989
1980
1991
1992
1993
1994

Sl






TABLEAU 2.6 / NOMBRE TOTAL DES BARS, CAFES, GLACIERS EN ITALIE

VALEURS ABSOLUES
ANALYSE PREVISIONNELLE

VALEURS OBSERVEES

DEGRE  1:-135,96100212915,2030010115505,218)

DEGRE ~ Ys-07,0020031575,6800X2-03,1308X1+110636,4365

CROISSANCE

0.390
1,40
1,99
1,152
1,290
-0,200
0,550
1,110

~ VALEURS MOYEN'ES —

1-2
18,919
120,950
122,046
124,606
126,229
1.an
129.069
130,204
131,36

132.308
133,116
133180
[EI WS}
BN
134,401

134,268

0.536

DEGRE  1+41555.6303014111981,0313
141332 !
134936 -
— TAUX DE
ko e T ———— __ ANNEES
uss‘al ° }pﬁ*\\ S l"o' F‘.l <
m“q e \.\ 1901- 1902 ¢
T AN 1902 1303
115748 - ‘\ , 1943- 1980
N 1900- 1905
189352J 1905 1906
1906- 198)
182356 1990- 1908
96568 | "
99164 ‘ .
‘.'.lll
83768 N N R R
g0 61 82-683 84 65 8 67 83 89 9 91 92 B H
ANNEES
ANNEES VALEURS VALEURS
OBSERVEES CALCULEES
DEGRE 1 DEGRE 2 DEGRE 3 1-2-3
1900 119524 119,583 19205 19,002 1891
191 113,990 121,109 120.192 120.393 120,185
1982 121,618 122,665 12302 1220 122,660
198 120030 124,220 120,981 120,010 120,56)
1 121,940 125,16 126,602 126.602 126,300
1985 120581 120,332 120.102 120,618 120016
1908 129.218 120,081 129.250 120,930 120306
i 120,209 130043 130126 130524 130,364
190 TR 131,999 130.130 12901 10,000
1909 133,554 131,062 121.930 130,048
190 195, 110 m.an 18,23 10,155
1931 136,665 130.910 110,586 120,010
1992 18,220 130026 TTRIG 126.020
1993 TIRIL 129,610 100,123 12,190
1984 N 120,60 TR 10,920
1999 TYRIT 194026 0 .51
1,308 -0, -0 .
TAUX DE CROISSANCE 1994-198 9 .l.zl‘)’t u‘aso’e’n -'s,ss‘zlt

MOYEM APRIJEL EN 7%

1999-19%%

1-3
1831
120.151
122,018
120,348
126.229
121.913
129.439
130,484
130.966

130,042
129,601
121,611
1van
119.950
118,069

10,588

2,6
-8,18)

VALEURS CONSTATEES

MOYENNE

1980~
1381-
1902-
1383 -
1984 -
190§~
1906~
1901

2-3
110,681
120,593
122,681
120,138
126,682
120,354
129.620
130,328
130,331

129,486
120,611
126133
120.520
1.8
101.120

§9.113

-3
=1, 130

S ANNUELLES
' 1,126

1,2
1,202
1,870

0,500

0,21
0,501
1,100

ANNEES

1980
1901
1982
1983
1904
1989
1906
198]
1984

1989
1930
1991
1992
1993
1994

1988

Y Sl
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numérique de ce département.

Des valeurs établies jusqu'en 1989 résulte un taux moyen
de croissance annuelle relativement faible de 1l'ordre
de 0,3%. Au sein du département, certaines catégories
d'entreprises ont connu une forte croissance (restauration
d'affaires, par exemple), d'autres connaissent une
stagnation voire une diminution de leur nombre (fast-food).
En ce qui concerne 1'évolution future, il est assez
vraisemblable de prévoir des rythmes de croissance
s'orientant vers 1les valeurs moyennes des courbes des
degrés 1 et 2. Le tableau 2.6 analyse la situation de
la section Bar/café/Glacier, qui sont des établissements
trés répandus dans toute 1l'Italie. Surtout en zone urbaine,
les bars notamment présentent de véritables formes de
restauration rapide: viennoiserie, sandwicherie, etc.
La croissance moyenne annuelle é&tablie pour les années
1984-1989 est de l'ordre de 1,2%. En raison de la demande
croissante en restauration rapide, il est permis de prévoir
pour les années a venir, un rythme de croissance modéré
mais constant s'orientant vers les valeurs moyennes des
courbes des degrés 1 et 2 ainsi que des taux moyens annuels

de croissance de l'ordre de 0,53%.
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2.4. Facteurs de changement d'emploi

Bien gue la synthése de ces divers problémes ne soit pas

chose aisée, nous indiquons briévement les facteurs qui,

a
le
1.

notre avis, déterminent un changement d'emploi dans
secteur HOtellerie/Tourisme.

Il existe une tendance a une plus grande spécialisation
des tadches, ce qui entralne la disparition progressive
des figures professionnelles génériques et/ou leur
reconversion

On assiste a une augmentation de la demande en
professions susceptibles d'assumer les tadches de
coordination, de gérer les ressources humaines
(recrutement d'un nombre plus imporctant de managers
et de managers junior).

I1 émerge une nouvelle considération du rdle capital
du client dans le cadre de la production des services
touristiques orientés vers les besoins des consommateurs
et 1leurs désirs. Toutes les professions impliquant
le contact avec 1le client prennent de 1'importance
(front office, service en salle, etc.).

L'introduction des nouvelles technologies au sens large,
notamment de 1'informatique, a permis aux employés
jusque-la simples exécutants, d'assumer davantage de
tAches & caractére technique ou spécialisé, donnant
ainsi a leur propre activité un degré plus élevé de
dynamisme et de créativité. La gestion de l'entreprise
touristique se tourne de plus en plus vers le marché,
ce qui implique une plus grande personnalisation des

produits offerts.
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2.5. Indicateurs de tendance et tendances prévisibles

a court et moyen termes

En fonction des recherches effectuées auprés d'un
échantillon représentatif de la société et des entretiens
accordés par des représentants des organisations de
travailleurs, des conseillers d'entreprises et certaines
personnalités de premier plan de ce secteur, il est permis
de résumer les tendances prévisibles & court et moyen
termes ainsi que le montre la figure 2.7.

Lors de 1l'élaboration du tableau relatif & la dynamique
d'évolution des professions, il a fallu se référer a toutes
les tendances d'évolution du secteur touristique. Ont
été notamment prises en compte la dynamique gquantitative
du nombre d'entreprises, celle des types d'entreprises,
ainsi que la dynamique de l'emploi et le degré de mobilité
des employés. Cependant, conjointement & ces caracté-
ristiques quantitatives de 1l'ensemble du systéme
touristique, il a fallu tenir compte aussi de 1'évolution
qualitative globale de la production de services
touristiques.

Certaines professions, comme 1l'animateur touristique et
généralement toutes les professions centrées sur
l'animation et les loisirs, présentent un bon coefficient
de croissance, ce qui est di tant a4 un taux é&levé de
renouvellement des effectifs (l'ancienneté de service
reste faible), qu' au fait que les organisateurs de voyages
accordent de plus en plus d'attention et de considération
au secteur des loisirs.

En lisant 1'étude de la dynamique des figures profession-



Fig. 2.7. - Indicateurs de tendance de la dynamique de 1'emploi p. les figures é&tudiées

PROFESSIONS EN
FORTE HAUSSE

A QXIRT TERME
(1 4 2 ans)

Directeur d'hStel (grande entrepr.)
Gouvernante d'hétel
Directeur de la restauration
Chef de cuisine
Animateur touristique
Réceptionniste
Chargé du développement et de
la pramotion touristique
Chef de réception
Maitre d'hdtel

Amgmm
(3 a5 ans)

Directeur d'hdtel (grande entrepr.)
Consultant en franchisage
Organisateur de congrés
Animateur touristique
Responsable de bar
Gouvernante d'hdtel
Chef de réception
Directeur de la restauration
Chef de cuisine
Serveur
Réceptionniste
Chargé du développement et

de la promotion touristique

PROFESSIONS EN
HAUSSE MOYENNE

)

Directeur d'hStel (petite et moyenne
entrepr, )

Agent de camptoir

Consultant en franchisage

Samelier

Organisateur de congrés

Responsable de bar

Chef pitissier

Femme de chambre

Cuisinier

Directeur technique d'agence de
voyages

Accampagnateur touristique

Forfaitiste - Chef de produit

Directeur d'hdtel (petite et moyenne
entrepr. )

Chef pltissier

Cuisinier

Serveur

Programmateur de séjours

Forfaitiste - Chef de produit

Accampagnateur touristique

Sammelier

Femme de chambre

PROFESSIONS

Guide touristique
Programmateur de séjours
Serveur :

Directeur d'hétel (petite et
moyenne entrepr. )
Guide touristique
Ferme de chambre
Directeur technique d'agence de
voyages
Agent de comptoir

6l
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nelles dans le sous-secteur Hébergement, il importe
d'observer 1'évolution quantitative des entreprises hoéte-
liéres, qui montre une diminution progressive des entre-
prises de dimensions moyennes ou moyennes a petites
dont la caractéristique est une gestion familiale, ainsi
gque la tendance des entreprises de plus grandes dimensions
4 fournir des services de qualité supérieure dans le cadre
d'une organisation de travail différente.

En ce qui concerne les agences de voyages, on remarque
une augmentation des entreprises de moyennes dimensions
alors que les agences n'effectuant que la billetterie
ont tendance & disparaitre. Il émerge aussi une tendance
vers la spécialisation sur un marché précis (agences
spécialistes de 1'Extréme-Orient par exemple) ainsi qu'
une tendance a l'intégration tant verticale gu'horizontale.
Par ailleurs, en ce qgui concerne le sous-secteur
Restauration, les données disponibles indiquent une
croissance modérée du nombre des entreprises tradi-
tionnelles mais en méme temps, on note un important souci
de qualité tant .pour les produits que pour les services
offerts. Cette amélioration de la qualité passe sans doute
par un perfectionnement des techniques de production mais
aussi par 1l'augmentation de la présence de figures profes-
sionnelles spécialisées.

En ce qui concerne la restauration rapide (sandwicheries,
bars, fast-food), on assiste a un accroissement important
du nombre d'entreprises, notamment parmi les bars
ol se produisent simultanément plusieurs phénoménes: en
premier lieu, l'augmentation déjad mentionnée des entre-

prises, en deuxiéme 1lieu 1l'augmentation des dimensions
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moyennes des bars qui tendent & intégrer les services
de restauration traditionnelle a la restauration
alternative. Il se produira donc, particuliérement & moyen
termé, une demande considérable de figures professionnelles
de mieux en mieux qualifiées.
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3. LES PROFESSIONS TOURISTIQUES TYPES ET LES NIVEAUX
DE QUALIFICATION DANS LE SECTEUR TOURISTIQUE ITALIEN

3.1. Figures professionnelles types

Cette étude porte sur des figures professionnelles
sélectionnées par le groupe de travail international et
selon les choix opérés par le CEDEFOP.

Nous sommes entiérement d'accord avec la liste des "figures
professionnelles types" transmises par le CEDEFOP méme
si, 4 la vérité, nous aurions aimé y voir inclue la figure
de "l'organisateur professionnel de congrés" au lieu
de certaines figures trop spécifiques adoptées dans le
sous-secteur Restauration. Nous acceptons ces figures
en raison de leur degré é&levé de spécificité profes-
sionnelle pour <ce secteur en Italie aussi. La 1liste
proposée par le CEDEFOP a donc été intégralement acceptée,
l'organisateur professionnel de congreés (P.C.0O.)
apparaissant comme une figure type du répertoire italien.
Lors de la réception de la liste des figures
professionnelles indiquées par le CEDEFOP, nous avons
naturellement tenu compte de la structure des professions
et de leurs attributions telles que les définit 1'actuel
Accord collectif national du Tourisme en date du

03.05.1990 en vigueur en Italie pour trois ans.

Afin de mieux comprendre cette é&tude, il convient de
rappeler que:

la liste ci- aprés ne comporte que les figures
professionnelles ayant é&té jugées typiques du secteur
en raison du profil de connaissances qu'elles requiérent.



FIGURES PROFESSIONNELLES TYPES DU SECTEUR TOURISME

Sous-secteur HOtellerie
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1.13.
1.14.
1.15.

Directeur d'hétel (grande entreprise)
Directeur d'hdtel (entreprise moyenne)
Directeur d'hétel (petite entreprise)
Chef de réception
Réceptionniste-concierge

Gouvernante d'hotel

Femme de chambres

Directeur de restauration

Maitre d'hotel

Serveur/serveuse

Responsable de bar

Sommelier

Chef de cuisine

Cuisinier

Chef pitissier

Sous-secteur Agences

2.1. Directeur technique d'agence
de voyages

2.2. Forfaitiste-chef de produit

2.3. Agent de comptoir

Sous-secteur Promotion publique

professionnelle

3.1. Chargé du développement et
de la promotion touristique

2. Accompagnateur touristique

3. Organisateur de congrés

4. Programmateur de sé&jours

5. Animateur touristique

6. Guide touristique

7. Consultant en franchisage

€c
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Ces connaissances, qui se composent de compétences et
d'un savoir professionnels en relation directe avec la
pratique et les méthodes usuellement employées dans le
secteur du tourisme, posseédent une importance quantitative
et qualitative supérieure (ou pour le moins relativement
importante) par rapport a la culture générale et aux
savoirs catégoriels traditionnels qui recoupent
transversalement plusieurs secteurs.

C'est pourquoi ont été exclues presque toutes les figures
professionnelles opérant dans les domaines fonctionnels
(administration, informatique, gestion du personnel, etc.)
ou techniques (électricité, hydraulique, manutention,
etc.). Le savoir catégoriel (dans le domaine administratif,
informatique, technologique, etc.) posséde une importance
gquantitative et qualitative supérieure & celle du savoir
sectoriel. Seules gquelques exceptions ont é&té faites,
(directeur d'hdétel, responsable du marketing, conseiller
en franchisage) lorsque la figure assume un tel rdle-phare
pour la culture et 1l'organisation méme du secteur, qu'il
accentue le caractére sectoriel de sa valeur profes-
sionnelle,

De méme, n'ont pas été jugées typiques (et ont pour cela
été exclues de la liste) toutes les figures dont le niveau
de spécialisation technique/sectoriel n'est pas assez
élevé (porteur, ouvrier, bagagiste) ou qui ne sont pas
en étroite relation avec le secteur du tourisme (jardinier,
moniteur de sport, etc.).

Ont enfin été exclues toutes les figures intermédiaires
illustrant plutdt 1le cours d'une possible carriére qu'un
itinéraire de formation autonome. C'est ainsi que seules
deux figures typiques ont é&té extraites de la gamme

complexe de qualification classant le personnel de cuisine
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du petit commis au chef: les figures du responsable de
fonction et celle de 1l'adjoint d cette fonction. Nous
adopterons cette solution également pour les autres
fonctions toutes les fois que cela sera possible.

A la lumiére de ce qui a été dit et selon les indications
du CEDEFOP, les figures ©professionnelles types sur
lesquelles se concentre ce rapport sont é&numérées dans
1l'encadré ci-contre.

Si ladite 1liste mentionne trois fois 1le Directeur
d'entreprise hbteliére, c'est parce que le profil du
directeur d'une grande entreprise hdteliére ou d'une chaine
d'hdtels différe clairement de celui d'une entreprise
hdteliére moyenne et, a fortiori, de celui d'une petite
entreprise. Au fur et 3 mesure gque lzs dimensions de
l'entreprise diminuent, son directeur se trouve de plus
en plus appelé & assumer les fonctions d'un chef de service
(souvent méme ses taches pratiques) qui doit disposer
d'un type de connaissances et de capacités différentes.
C'est pourquoi les types de connaissances et de compétences
requises varient selon les fiches descriptives et qu'est
proposé un parcours de formation différent pour chacune
de ces figures professionnelles. Nous considérons que
les figures professionnelles de la restauration traitées
ici sont intersectorielles puisqu'on les retrouve dans
d'autres types d'établissements (cantines, clubs,
communautés, etc.) n'appartenant pas au secteur Tourisme.
Non seulement leur emploi, mais aussi leurs caractéris-
tiques et surtout leur formation professionnelle corres-
pondent aux méthodes de travail et aux fagons d'étre du

tourisme; c'est ce ui a déterminé leur inclusion dans
[
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ce secteur.

Nous considérons au contraire que les figures composant
ici 1le sous-secteur Promotion publique professionnelle
sont transversales é&tant donné qu'elles opeérent également
dans les entreprises hdteliéres, de restauration ou encore
dans le cadre des agences, surtout lorsque ces entreprises
sont de taille importante. Leur qualification profession-
nelle repose cependant sur leur connaissance du secteur
en concomitance avec celle de la discipline spécifique
que chacune de ces figures exerce.

La connaissance des problémes inhérents au type
d'entreprise dans lequel elles opérent est évidemment
indispensable nais reste secondaire par rapport aux deux
autres catégories de savoir. Cela est di au fait que 1la
matiére premiére sur laquelle travaillent ces figures
professionnelles est composée surtout de produits
touristiques résultant d'un mélange complexe d'attraits
et de services proposés par des types divers d'entreprises
publiques et privées et 1leurs différents départements.
C'est pour cette raison que la compétence relative a la
discipline et/ou au secteur est ici plus importante et
plus typique gque la connaissance relative a l'entreprise,
et que ces figures sont inclues dans 1le sous-secteur
Promotion publique professionnelle dont 1la nature est,

en soi, interentreprise.
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3.2. Fiche de description des profils professiunnels types

Par souci de synthése et afin de faciliter 1la lecture,
les traits les plus saillants des figures professionnelles
déja citées, ont été résumés et fixés en autant de fiches
descriptives, dont le contenu mérite quelques remarques.
La case en haut de page indique, aprés la dénomination
de la figure professionnelle et le secteur dans lequel
elle opére, les caractéristiques du rble et 1le niveau
de qualification de chacune.

Le rdle indique la position que la figure occupe au sein
de 1'organisme dans lequel elle opére ainsi que les
fonctions qu'elle assume dans le réseau d'attributions
et de responsabilités de celui-ci.

Le cadre inférieur, dans la partie gauche de 1la fiche,
illustre l'itinéraire typique de formation de chaque figure
professionnelle et se divise en trois parties.

La premiére illustre par un graphique les séquences du
parcours de formation typique de la figure examinée. Pour
plus de simplicité n'ont été mentionnées que 8 filiéres

de formation et notamment:

1) 1l'enseignement obligatoire, donc commun a toutes les

figures, d'une durée globale d'environ 8 ans.

2) 1l'enseignement littéraire/scientifique/linguistique

ou, de toute fagon, ni économique ni sectoriel/profes-
sionnel. Cette filiére comprend 1les lycées ou les
écoles techniques (instituts industriels, é&coles de

géométres, etc.) qui n'ont de rapport spécifique



3)
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et direct ni avec la formation économique/commerciale
ou de secrétariat ni avec la formation professionnelle
spécifique du tourisme ou afférente aux entreprises
touristiques. Cette orientation a une durée moyenne
de 5 ans.

l'enseignement commercial (instituts de commerce,

+ - P »
par exemple) gqui, en général, dure 5 ans mais peut
8tre plus court. Dans le second cas, il reléve des

écoles professionnelles & orientation entrepreneu-

riale.
1l'enseignement '"sectoriel pratique", dispensé dans
des écoles spécifiquement centrées sur l'acquisition

des techniques de travail et de réalisation des
services typiques fournis par les entreprises
touristiques. Il peut s'agir tant d'Ecoles d'hdtellerie
que de 1l'enseignement de trois ans (ou deux), purement
technique et spécialisé, que dispensent des Instituts
techniques pour le tourisme.

l'enseignement '"sectoriel entrepreneurial', constitué

par la partie du plan d'études des écoles profes-
sionnelles mentionnées au point précédent, destinée
d l'enseignement de 1'é&conomie de 1l'entreprise touris-
tique et non aux modalités de prestations des services
qu'elle fournit. D'une durée de deux ou trois ans,
cette filiére se trouve fréquemment combinée 3 celle
du point précédent, ce qui porte a 5 ans la durée
totale des é&tudes faisant suite & 1'enseignement
obligatoire. Il faut noter que, dans 1les plans
d'études, la partie technique/professionnelle et la

partie relative & 1l'entreprise sont trés souvent
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considérées comme un tout et sont enseignées ensemble.
Ici, nous avons néanmoins préféré 1les examiner
séparément afin de pouvoir donner une idée appropriée
de 1'importance devant revenir a chaque type
d'enseignement au sein de la formation de chaque figure
professionnelle examinée. Cela signifie que, lorsqu'est
prévue une seule année d'études dans une entreprise
touristique, 11 faut souligner que 1la formation ne
peut se limiter aux seules modalités de prestation
et de réalisation du service mais doit aussi comprendre
1'étude de 1l'entreprise touristique et des rudiments
des problémes é&conomiques et gestionnels auxquels
elle doit faire face;

la formation en " management général" gqui se consacre

d la culture économique et entrepreneuriale de niveau
universitaire (le terme de management est employé
ici dans ce sens) et qui est dispensée avant tout
par la Faculté d'économie et de commerce sur une
période de quatre ans;

la formation en 'management sectoriel' qui se consacre

a la culture de management de niveau universitaire
et qui est spécifiquement destinée au secteur. Cette
formation peut durer deux, trois ou quatre ans.
Lorsqu'elle dure quatre ans, il s'agit bel et bien,
en pratique, d'un cursus menant a4 une thése ('"laurea'")
en économie et technique du tourisme, dispensé par
une faculté d'économie et de commerce spécialisée
dans ce secteur. Lorsqu'elle dure trois ans, elle
méne a un dipldme de pré-thése a spécialisation

sectorielle (prévu par la CEE), et lorsqu'elle dure
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deux ans, il s'agit d'une école universitaire
spécialisée ("scuola universitaria diretta a fini
speciali") semblable & celles existant actuellement

en Italie. Il faut noter que, quelle qu'en soit 1la
durée, cette formation en management sectoriel

doit étre complétée par

une année de spécialisation en management profes-
sjonnel, a savoir 1'étude approfondie des problemes
et des modes de travail caractéristiques du
déepartement spécifique d'entreprises, ou de 1la
specialisation dans la discipline dans laquelle
la figqure professionnelle examinée a 1l'intention
d'exercer son activite.

Ainsi, s'il s'agit du directeur général d'un hotel,
1l'année de spécialisation professionnelle sera consacrée
aux hdtels; s'il s'agit du directeur général d'une agence
de voyages, il étudiera ce type d'entreprises alors que
s'il s'agit du responsable de marketing (ou de
franchisage), cette année sera employée a 1'approfon-
dissement des connaissances professionnelles de cette
figure dans le. champ de spécialisation qu'elle aura
choisi (marketing ou franchisage) et, plus particu-
liérement, dans celui de ses applications au tourisme
et aux entreprises touristiques. La formation en

management sectoriel se reconnait, dans 1la fiche, a

la hachure: D

8) la formation en management spécialisé ou profession-

nel, dont il a déja été question a la fin du point
précédent, en général d'un an. Cette formation peut

durer deux ans seulement lorsque son contenu en
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qualifications concerne tant 1la discipline (par
exemple marketing ou franchisage) que les entreprises
touristiques comme c'est, par exemple, le cas du
responsable de marketing ou de franchisage qui,
aprés avoir achevé les cing années de 1'école moyenne
supérieure (lycée, é&cole professionnelle, etc) doit
suivre d'abord deux années d'études en management
sectoriel, puis wun an d'études en management
sectoriel spécialisé sur les entreprises touristiques
et enfin, une autre année en management

professionnel spécialisé en marketing.

La derniére année est superflue lorsque 1'itinéraire
de formation de niveau universitaire inclut 1la thése
("laurea") en économie et commerce. Cette formation se
reconnait, dans la fiche, & la hachure: 8%

Bien que cela ne soit pas explicite, tous 1les types de
formation concernant les figures désirant travailler
dans le domaine du tourisme doivent naturellement inclure
1l'enseignement des langues é&trangéres. Cela justifie
guelquefois la durée des itinéraires de formation proposés
ici. Pour certaines figures a& dominante technique, cette
durée pourrait aussi paraltre excessive par rapport a
la qualité et & 1la gquantité des connaissances pro-
fessionnelles & acquérir. L'examen de ces durées ne doit
pas faire perdre de vue qu'elles incluent des stages
ou autres périodes d'apprentissage de ce type, plus ou
moins longues en fonction tant du profil de la figure
gque de 1'éguipement de 1'école, celle-ci pouvant é&tre

dotée au moins, de laboratoires, de sections techniques,
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d'installations opérationnelles, etc.). Il faut aussi
considérer que l'activité touristique impose une quantité
trés importante de contacts personnels entre les clients
et les prestataires de services, c'est pourquoi il n'est
pas uniquement demandé aux employés de disposer de
savoirs professionnels & caractére purement technique
et pratique, mais aussi de la capacité de dialoguer et
de donner une image appropriée de soi et de l'organisme
dans 1lequel ils travaillent. Cela signifie que, dans
le tourisme encore plus qu'ailleurs, la formation profes-
sionnelle ne peut complétement renoncer a la culture
générale de base, ce qui, bien é&videmment, prolonge
les itinéraires de formation.

Toujours dans la partie gauche de 1la fiche, sous

l'histogramme illustrant le parcours type de formation

proposé pour la figure examinée, se trouve un deuxiéme
histogramme qui permet de comparer immédiatement les
durées et les compositions des parcours de formation
indiqués pour toutes les figures composant le

sous-secteur. Grdce 4 cette comparabilité graphique,

il est possible de situer convenablement 1la culture
professionnelle de chaque figure par rapport a celle
du sous-secteur et, en méme temps, de percevoir la
hiérarchie et les degrés que 1l'on a voulu représenter.

Sous ce deuxiéme graphique, toujours dans la partie gauche
de 1la fiche, figurent sous forme d''"observations" 1la
description du profil de formation proposé et gquelques
remarques. L'interprétation de la signification du

parcours type de formation doit tenir compte que,

évidemment, tant 1la durée que la nature des séquences
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et la composition d'un parcours de formation peuvent
donner lieu & un nombre quasiment infini de combinaisons,
dont la validité dépend de facteurs ne concernant pas
seulement le profil professionnel mais aussi les carac-
téristiques socio-économiques et comportementales de
chaque sujet, ses dispositions, l'univocité de ses choix
professionnels (plus la spécialisation est poussée, plus
les possibilités de 1'utiliser dans d'autres métiers
ou activités sont restreintes), la structure du systéme
de formation disponible, sa validité, etc.

Le parcours type de formation n'est donc qu'une simple

indication qui, cependant, posséde une valeur importante
car il permet d'indiquer et de résumer des problémes
et des solutions d'importance fondamentale pour 1l'ensemble
du secteur qui, autrement, seraient trop longs a décrire
en termes discursifs.

Dans la partie supérieure droite de la fiche, figure
sous forme de graphique 1'importance que la connaissance
des langues étrangéres (l'écrit et 1'oral séparément)
revét pour chaque figure. Le degré d'approfondissement
proposé est naturellement indiqué. A ce propos, nous
devons souligner que la graduation exprimée en pourcentage
se référe uniquement a la capacité de s'exprimer a 1l'oral
et & 1l'écrit dans la langue étrangére sans avoir recours
a des traducteurs ou des interprétes. De ce point de
vue, le pourcentage de 100% indique seulement une bonne
maitrise de la langue et non pas qu'il s'agit de la langue
maternelle. L'é&numération des }angues concerne les langues

ere

étrangéres, 1L signifie donc 1 langue étrangére.

Dans la section centrale de la partie inférieure de 1la
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fiche, figure une description synoptique des '"contenus
thématiques du savoir spécialisé&" ou, si l'on préfére,
de ceux du "savoir technico-professionnel”. Cette
description a été opérée en adoptant la technique des

modules thématiques qui, d'une part, isolent le contenu

des modules de formation a transmettre au sujet et,

d'autre part, identifient toutes 1les compétences et

les domaines d'activité que devra couvrir concrétement

la figure au cours de sa vie professionnelle. Etant donné
que le méme théme peut souvent étre développé (tant en
entreprise qu'en 1lieu de formation) &a divers niveaux
de complexité et sur 1'hypothése de différents niveaux
de décision, de responsabilité, de créativité ou de pure
technicité, il fallait, a la pure dénomination du module,

ajouter d'autres précisions afin d'indiquer non seulement
le rapport existant entre faire et savoir faire mais
aussi quelques-unes des principales capacités caractéri-
sant obligatoirement 1le profil comportemental et celui
des aptitudes professionnelles de chaque figure. Cela
a été fait dans la partie droite de la fiche ou un
graphique exprime le degré d'importance que le savoir,

le savoir faire, le savoir communiquer, le savoir créer

et le savoir gérer doivent revétir au sein de la structure

didactique de chaque module et, par conségquent, au sein
du profil des aptitudes et des connaissances
professionnelles gque ce module est censé transmettre
a la figure professionnelle.
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3.3. Quelques précisions a propos de certaines fiches

L'examen des fiches ci-aprés montre pour le "responsable

de marketing" trois propositions de parcours types de

formation, qui se caractérisent par des niveaux différents
de culture générale et un degré d'importance différent
de 1la formation dans la discipline par rapport & 1la
formation sectorielle., Cette figure comporte en fait

trois spécialisations: au niveau du domaine (é&conomique),

de la discipline (marketing) et du secteur (tourisme).
Parfois, la confluence de ces trois spécialisations est
plus facile et plus efficace a effectuer 1lorsqu'elle
se greffe sur une solide culture générale (de type
humaniste peut-étre) qui confére flexibilité mentale
et maturité aux personnes devant acquérir une speciali-
sation. Il est au contraire parfois préférable d'employer
la période de formation centrale (école moyenne
supérieure) a 1l'étude des problémes spécifiques du secteur
et des entreprises qui le composent.

Trois parcours de formation sont proposés aussi pour

l'animateur. Cela est dd au fait que 1l'on a voulu mettre

en lumiére les problémes que cette figure professionnelle
(comme d'autres du méme type) rencontre en raison du
caractére provisoire de l'activité professionnelle
exercée. En effet, 1le parcours le plus court semble
suffisant pour enseigner ce que l'animateur doit savoir
a des personnes possédant les caractéristiques physiques,
psychologiques et personnelles requises pour ce type
de travail. Mais si l'on se limite a cela, une fois passée

la courte période juvénile pendant laquelle cette activité
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peut étre exercée, l'animateur se retrouve sans emploi
parce qu'il ne sait rien faire d'autre et ne trouve
qu'assez difficilement 1'énergie et 1l'occasion de se
reconvertir. Si, au contraire, le sujet dispose de bonnes
connaissances du secteur et des entreprises touristiques,
il peut acquérir une formation d'animateur au cours d'une
bréve période de spécialisation professionnelle, puis,
au début, étre employé comme tel avant de passer aux
départements et services de gestion et d'organisation
des entreprises touristiques, une fois achevée sa propre
activité dans le domaine de 1l'animation. Dans ce cas,
le passage par l'activité d'animation se présente comme
une sorte de stage, une période d'expérience d' extréme
utilité pour la connaissance du contexte de travail du
secteur et qui se révéle précieuse tant pour le sujet
(qui, connaissant les départements externes, s'investit
ensuite dans les départements internes) qu'a l'entreprise
qui continue d employer un sujet désormais parfaitement
au courant de sa clientéle et de ses philosophies de
travail. On pourrait méme aller jusqu'd considérer qu'
une période d'activité dans le domaine de 1l'animation
est essentielle dans 1la formation professionnelle du
manager général de certains types d'entreprises d'accueil

comme, par exemple, les villages touristiques.
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techniques de direction managériale.
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ENTREPRISES TOURISTIQUES.

SAVOIR GERER

SAVOIR

PRINCIPES ET TECHNIQUES DES RELATIONS PUBLIQUES ET DE LA

SAVOIR FA'RE

PUBLICITE REDACTIONNELLE POUR LE TOURISME.
TECHNIQUE DE COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE DIRIGEANT.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (IMNOVER)

SAVOIR GERER

GESTION ET VALORISATION DES RESSOURCES HUMAINES DE

SAVOIR

L'ENTREPRISE TOURISTIQUE: MOTIVATION, PARTICIPATION DU

SAVOIR FAIRE

PERSONNEL:
ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RELATIONS ENTRE

SAVOIR COMMUNIQUER

LES DIVERSES CATEGORIES DE PERSONNEL.

SAVOIR CREER (INNOVER) _|

e

e

SAVOIR GERER

6€




[SOUS-SECTEUR: Hstellerie |

[ Figure professionnelle: Chef de réceptian

ROLE

Role:

décisions visant a satisfaire au maximum

Représente le point d'intersection entre 1'entreprise d'accueil et le client; assume les
les exigences de la clientéle et a exploiter le
plus‘ efficacement possible les capacités productives de l'entreprise; transmet au service
des étages les informations concernant les choix et les désirs exprimés par la clientéle.

Assure la réception du client; gére la réservation de 1'arrivée jusqu'au départ ;

’

le plan des chambres; supervise l'application des politiques de différenciation des prix;
gére 1l'ensembie des activités de caisse et de crédit au client.

organise

PARCOURS DE LA FORMATION

Figqure: L A W

L T T T T T T T T T R T T )
9 1 2 ) ¢ 3 6 7 3 9 1011 12 13 M S 26T B

Sous-secteur:

e LU

Directeur d'hdtel (g. e.) [ ]
Directeur d'hétel (m. e.)

[T

Directeur d'hdtel (p. e.)

Mef de réceptiaon N
Réccptionni ste J
AN
Y] |

6 7 8 9 101112131415161718

Gouvernante
Fomne de chambre

01 2 3 4 5
Nashre d'années
Pilienen d'étasdn

T g NSE

«
_— pratipe:
(f;\j manm). S{ee .

RO W e

(I3 ™o

OBSERVATIONS:

BAprés 1'enseignement obligatoire, le parcours de
formation compte 5 années d'études sectorielles
tant en ce qui concerne l'acquisition des techniques
de travail exigées a la réception que 1'économie
des entreprises touristiques.

Par rapport aux autres cadres du sous-secteur,
on constate une connaissance plus poussée des
caractéristiques  sectorielles de 1'entreprise
(gestion du front-office, etc.).

Note: on soulignera l'importance des connaissances
en landues étrangéres en raison du contact frégquent
avec des clients de diverses nationalités.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

A 'MAIN COURANTE ET FACTURATION.

'

SAVOIR

TACHES ET STRUCTURES ORGANISATION. DU FRONT OFFICE.
ETABLISSEMENT, TENUE ET CONTROLE DE LA COMPTABILITE CLIENTS

RELATIONS AVEC LES INTERMEDIAIRES ET ORGANISATION DU PLAN
DES VENTES.

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER;

SAVOIR GERER
SAVOIR
MARKETING TOURISTIQUE. )
MARCHEAGE, INSTRUMENTS DU MANAGEMENT DE MARKETING SAVOIR FAIRE

POUR LES ENTREPRISES HOTELIERES.

B | MARKETING STRATEGIQUE. ' SAVOIR COMMUNIQUER
PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARCIIANDISAGE ET DE PROMOTION SAVOIR CREER (INNOVER)
N URE 'S UETL.
DES VENTES POUR LES ENTREPRISES D'ACC SAVOIR GERER
SAVOIR
PRINCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE. SAVOIR FAIRE
TECHNIQUES DE VENTE AU COMPTOIR, GESTION DU CLIENT
C | DANS L'HNOTEL ET TECHNIQUES DE GESTION DES PLAINTES. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
' SAVOIR
GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES D'ACCUEIL.
STRUCTURATION DE L'ENTREPRISE D'ACCUEIL EN UNITES ET SAVOIR FAIRE
D | SERVICES: TACHES ET ORGANIGRAMMES. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVCIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
GESTION ET VALORISATION DES RESSOURCES HUMAINES DANS
L'ENTREPRISE TOURISTIQUE: MOTIVATION ET PARTICIPATION DU SAVOIR FAIRE
PERSONNEL . ) SAVOIR COMMUNIQUER
E | PLANIFICATION DU PERSONNEL DANS LES ENTREPRISES D'ACCUEIL:
ANALYSE DU POSTE DE TRAVAIL, MANUELS ET PROCEDURES. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION ET DE SAVOIR FAIRE
F | COMPORTEMENT DE LA DEMANDE TOURISTIQUE. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
UTILISATION DES SYSTEMES ET PROGRAMMES INFORMATIQUES POUR |__SAVOIR FAIRE
G | LE SERVICE RECEPTION. SAVOIR COMMUNIQUER _[

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

oy




|SOUS-SECTEUR: Hotellerie || | Figure professionnelte:

Réceptionniste _Concierge

Role:

ROLE Assure la vent= et la receptlon des réservations, attribue les chambres et accueille le client;
fournit des irrormations sur 1' hotel, la v1lle,
et dresse les factures et assure les activités de caisse (encaissements, change,
valeurs); effectue les formalités d'enregistrement et tient les registres (main courante arrivée
et départ, statistiques clients, comptes individuels), assure la communication avec les services
en interaction avec le sien (administration, restauration, etc.).
des clefs et de contrdle des clients, veille a la sécurité.

la reglon et les services correspondants; emet

Assure le service de consigne

garde des

PARCOURS DE LA FORMATION

Figure: [ . @@

T T S T T T
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Sous-secteur:

HOTEILERIE

Directeur d'hotel (g. e.) f
Directeur d'hdtel (m. e.) (
'

[

[T

Directeur d'hétel (p. e. \

Qef de réception N
Réceptionniste &]
Gouvenante

Fumme de clamire \\\“I~

012 3 4 56 7 8 9101112131415161718

tentice d'anndes

Pilidies o ateds

L S50 AR B e (T5ip e
SOOI e T [ s s

OBSERVATIONS:

Aprés 1'enseignement obllgat01re, le parcours de
formation compte 3 années consacrées essentiellement
a 1l'apprentissage des techniques de prestation
de services, les 2e et 3e années étant centrées
plus particuliérement sur la connaissance des
principes de gestion et de management pour les
entreprises touristiques.

Note: par  rapport aux  autres figures du
sous-secteur, les connaissances sont essentiellement
pratiques en raison de l'utilisation de "paquets"
informatiques spécifiques du service Réception.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE'

SAVOIR
TACHES ET STRUCTURES CRGANISAT. DES SERVICESDE FRONT OFFICE | SAVOIR FAIRE
ET D'HEBERGEMENT AVOIR COMMUIIQUER
ORGANISATION, TENUE ET CONTROLE DE LA CCMPTABILITECLIENTS
MAIN COURANTE ET FACTURATION. SAVOIR CREER (INNOVER
SAVQIR GERER
PRINCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE. SAVOIR
TECHNIQUES DE VENTE AU COMPTOIR, GESTION DU CLIENT DANS SAVOIR FAIRE
L'ETABLISSEMENT ET TECHNIQUES POUR LA GESTION DES SAVOIR COMMUNIQUER
PLAINTES DE CLIENTS. OVER
PRINCIPES ET TECHNIQUES DES RELATIONS PUBLIQUES POUR LE SAVOIR CREER (INN )
TOURISME. SAVOIR GERER
SAVOIR
PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION ET DE SAVOIR FAIRE

COMPORTEMENT DE LA DEMANDE TOURISTIQUE.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

MARKETING TOURISTIQUE.

SAVOIR

LE MARCHEAGE, LES INSTRUMENTS DU MANAGEMENT DE MARKETING

SAVOIR FAIRE -

POUR LES ENTREPRISES HOTELIERES.

SAVOIR COMMUNIQUER

LE MARKETING STRATEGIQUE.
PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARCHANDISAGE ET DE PROMOTION DES

SAVOIR CREER (INNOVER)

VENTES POUR LES ENTREPRISE HOTELIERES.

SAVOIR GERER

SYSTEMES ET PROGRAMMES INFORMATIQUES POUR LE SERVICE .
RECEPTION.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERFR

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

187



SOUS-SECTEUR: _Hotellerie ]

rFIgure professionnelle: Gouvernante d'hotel

ROLE

stratégies de marketing de 1'entreprise;
(serveurs d'étages, porteurs, etc.).

Planifie l'organisation du travail des services d' hébergement des etages.
Role: de quallte du service en veillant a1’ équipement et 1'ambiance de 1'hétel en fonction des
coordonne le travail de ses propres collaborateurs

Exerce le contrdle

SN SN SN

<o

ey

PARCOURS DE LA FORMATION

[ L I
OllJ‘Sl'll’lﬂlllilll(l!lll'lll

e LU

Directeur d'hdtel (g. e.) T
Directeur d'hdtel (m. e.)

Sous-secteur:

Directeur d'hdtel (p. e.) N
Qhef de réception N
Réceptionniste

Gouvernante N

Fome de chamtce

01 23 45 6 7 8 910111213 1415161718
Nobree d'années

Filidas d' ks

C3 meo (K3 gt,. B &k, Q=

[ Bt _— - e LSy mem Ees
OBSERVATIONS: )
Aprés 1l'enseignement obligatoire, 1la formation

compte 5 ans dont 3 sont consacrés plus partl—
culiérement a l'acquisition des techniques specifi-
ques du secteur au sein de 1'entreprise.

Par rapport au sous- -secteur, la formation est
globalement semblable a celle du chef de receptlon,
seuls différent les contenus du savoir spécialisé.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

PRINCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE ET
MOTIVATION DE MARKETING DU PERSONNEL.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

75 100
TACHES ET STRUCTURES ORGANISATION DU SERVICE HEBERGEMENT [—ayol
GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES D'ACCUEIL: SAVOIR FAIRE !
A | STRUCTURATION DE L'ENTREPRISE D'ACCUEIL EN UNITES ET SAVOIR COMMUNIQUER
SERVICES; TACHES ET ORGANIGRAMMES. SAVOIR GREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
NOTIONS DE TECHNIQUE GENERALE D'EQUIPEMENT POUR LES SAVOIR FAIRE
8 g:gflzipgégsﬁA:E:ggggxn NORMES ET PROCEDES DE MAINTENANCE, | SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
GESTION ET VALORISATION DES RESSOURCES HUMAINES: SAVOIR FAIRE
c 'ﬁm‘{ﬁéﬁ?xgﬁ gﬁ“@éﬁéﬁﬁ:ﬁ"ogﬂspsggogﬁiﬁémses p'AccoEIL:] SAVOIR COMMUNIQUER
ANALYSE DU POSTE DE TRAVAIL, MANUELS ET PROCEDURES. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
_ SAVOIR §
ErocEbEy TGS DUWGIENEL ] SAVOREAE
D | HOTELIER. SAVOIR COMMUNIQULR
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
SAVOIR FAIRE

SAVOIR GERER

SR

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SR

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER;

SAVOIR GERER

<y
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SOUS-SECTEUR:  Hotellerie || |[_Figure professionnelle: Femme de chambre
ROLE
Role: Assure l'ordre et la propreté des chambres, salles de bains, couloirs, espaces communs, etc.
Effectue la petite manutention des appartements; veille a 1l'installation du client dans la
chambre et au service des bagages.
PARCOURS OE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
Figure: TACHES ET ST SAVOIR
H [ m IES ET STRUCTURES ORGANISATION DU SERVICE HEBERGEMENT SAVOIR FAIRE
~ 2TRUC1‘URATION DE L'ENTREPRISE D'ACCUEIL EN UNITES ET SAVOIR COMMUNIQUER
L T T T T T T T T N ERV S ; .
0 1 2 3 4 3 6 7T 4 9y 10NN ICES; TACHES ET ORGANIGRAMMES SAVOIR CREER (INNOVER
SAVOIR GERER
Sous-secteur: SAVOIR
HOTELLERIE I ‘ l , | l i \ PROCEDES ET TECHNIQUES D'HYGIENE. SAVOIR FAIRE
1 CHOIX ET UTILISATION DES MATERIELS ET MANIEMENT DES
Directeur d'hdtel (g. e.) —l 1“ “””“”I EQUIPEMENTS. SAVOIR COMMUNIQUER
Directeur d'hitel (m. e.) SAVOIR CREER (INNOVER)
Directeur d'hitel (p. e.) - i SAVOIR GERER :
G‘mef de réoeption NN SAVOIR
Reveptionniste
Gasvernante Nl gg';;gg:loﬁ_ TECHNIQUE GENERALE D'EQUIPEMENT POUR LES SAVOIR FAIRE
e o ctantn N SES D'ACCUEIL, NORMES ET PROCEDES DE MATNTERANCE. | SAVOIR COMMUNIQUER
( N SAVOIR CREER (INNOVER)
0123 45678 91011121314151617 18 SAVOIR GERER &
Naie d'années SAVOIR
E 1Q DE LA CLIENTELE ET SAVOIR FAIRE
Faliens. @ Gk, PRINCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE = L "LIENTEL
y o N T MOTIVATION DE MARKETING DU PERSONNEL. SAVOIR COMMUNIQUER
[ I R =& Fa L:ﬁ S 1iil SAVOIR CREER (INNOVER)
B e g e et [ e SAVOIR GERER
SAVOIR
OBSERVATIONS: : SAVOIR FAIRE
Apres 1'enseignement obligatoire, le parcours de SAVOIR COMMUNIQUER
formation compte 3 années consacrées principalement SAVOIR CREER (INNOVER)
31 ‘i g . . SAVOIR GERER
a acquisition des techniques de prestation de SAVOIR
. ” ” -
services, les 2e et 3e années étant centrées sur SAVOIR FAIRE
. T ‘2 -
la oonnaissance des principes 'de 1 economie et SAVOIR COMMUNIQUER
du management dans les entreprises touristiques. SAVOIR CREER (INNOVER)
I:ar rapport au secteur, la formation est semblable SAVOIR GERER
a celle de la gouvernante d'hdtel 9qui présente SAVOIR
un degré plus élevé d'approfondissement du savoir SAVOIR FAIRE
specialise. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER) ?
SAVOIR GERER

A

R T AR LA R
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SOUS-SECTEUR: Hotellerie-Restaur. || || Figure professionnelle: Directeur de la restauration

ROLE

Organise le service Restauration en coordonnant les secteurs cuisine, salle, bar en

Role: collaboration avec les chefs de service respectifs. Organise les activités de banqueting en
qualité de promoteur-producteur du service. Analyse le colt des repas et détermine les prix.
En collaboration avec le chef de cuisine, il sélectionne les fournisseurs en fonction de la
qualité requise et des prix pratiqués. Dirige la gestion des stocks.

PARCOURS DE LA FORMATION

LEEN_ N

]
Sous-secteur:

Figure: (

L N |
3 4 5 6 7 % 9 10 11 32 13 14 15 16 17 18

s | [ | [ [[]]]]]]

Direct. restaur.
Maitre d'hdtel N
Responsable bar %
Samelier
Serveur

Chef de cuisine
Cuisinier
Patissier

01 234567 8 91011121314151617 18
Nambre d'années
Filieson 0 élieb
BEOERTIN SN\ ors USRS T
e s - PRE (XS . S(OC,

OBSERVATIONS:

Aprés 1'enseignement obligatoire, le parcours de
formation compte 5 années d'études sectorielles:
2 sont centrées sur les techniques de travail et
3 sont centrées sur la gestion des entreprises
de restauration. L'importance des responsabilités
de cette figure exige un approfondissement des
connaissances en management sectoriel sur deux
années " ainsi qu'une année de spécialisation en
management de la restauration.

Par rapport a 1l'ensemble du secteur, le management
joue un rdle de premier plan dans la formation
de cette figure professionnelle.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURATION.

A | LES UNITES SALLE ET CUISINE.

ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RELATIONS ENTRE
LES GROUPES DE PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE \

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER) |

B | ANALYSE DU COUT DES REPAS, ELABORATION DES PRIX ET
CONTROLE DES DEPENSES.

SAVOIR GERER
PROGRAMMATION DE LA RESTAURATION, TECHNIQUES DE ROTATION | SAVOIR
DES MENUS. SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

HYGIENE ALIMENTAIRE.

TECHNIQUE DE CONSERVATION DES PRODUITS.

C | PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DE
PREVENTION DES ACCIDENTS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INMOVER)

SAVOIR GERER

PRINCIPES ET TEQINIQUES DE MARKELING TOURISTIQUE
ET DE MARCHANDISAGE DES ENTREPR. DE RESTAURATION.
0 ANALYSE DE PRODUIT ET DE CONCURRENCE.

LE SERVICE "METS ET BOISSONS' A L'OCCASION DE
BANQUETS ET' RECEPTIONS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUHNIQUER

SAVCIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

NOTIONS DE TECHNIQUE GENERALE D'EQUIPEMENT
POUR LES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
E NORMES ET' PROCEDES DE MAINTENANCE.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TEANIQUE D'APPROVISIONNEMENT ET DE SELECTION DES
F FOURNISSEURS .
GESTION DES STOCKS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES DE COMPORTEMENT EI' EXERCICE DU ROLE"
DIRIGEANT.

TBQINIQUES DE COMMUNICATION INITRNE INTER-

G PERSONNELLE ET IMPERSONNELLE DANS LES ENIREPR.
DE RESTAURATION.

GESTION ET VALORISATION D. RESSOURCES IUMATNES.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER
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[SOUS-SECTEUR: Restauration |

l[ Figure professionnelle: Maltre d'hdtel

ROLE

Role: cuisine.

table.

dimensions,

Détermine les roulements de service.
Intervient personnellement lors d'occasions exceptionnelles,
etc. Présente la carte aux clients, les conseille, prend leurs commandes. Informe la direction
des exigences, suggestions et plaintes des clients. Dans les hdtels de petites et moyennes
1l organise et supervise le service en chambre.
des exigences des clients et de celles du back office,

Organise le travail en salle en le répartissant entre les employds. Contrdle les résultats
du travail dans chacune de ses phases en tenant lieu d'intermédiaire entre la salle et la
Accueille les clients et les conduit a leur
de clients importants,

Il est le point de convergence

PARCOURS DE LA FORMATION

BN

. ,
0 L 1 3 4 5 6 7 v 9 10 11 12 1) 14 13 16 17T s
Sous-secteur:

Figure: [

RESTAURATTON I ' ‘
Direct. restaur. NN
Maitre d'hotel SN
Responsable bar
Sammelier o
Serveur SN
Chef de cuisine C NN
Cuisinier ﬁ
Patissier (
01 2 3 a5 6 7 8 91011121314151617 18
Nanbre d'années
o (NN (TFT o
'_::.:’ v el [Sj MU RgEa
OBSERVATIONS:
Aprés 1'enseignement obligatoire, le parcours de

formation compte 5 ans d'études sectorielles:
2 sont oconsacrés a l'acquisition des techniques
de travail afférentes a la restauration et au
service en salle, 2 a 1l'étude du secteur
touristique. A cela s'ajoute une année
d'approfondissement des connaissances en management
spécialisé. Par rapport au secteur, 1'importance
impartie a 1l'organisation exige des connaissances
en management spécialisé.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURATION.

ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RELATIONS ENTRE
LES GROUPES DE PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE \

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARKETING TOURISTIQUE ET DE
MARCHANDISAGE DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

B | LE SERVICE "METS ET BOISSONS" A L'OCCASION DE BANQUETS
ET RECEPTIONS

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES CULINAIRES ET TECHNIQUES DE PRESENTATION DES
C | PRODUITS. R
PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DI

PREVENTION DES ACCIDENTS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION ET DE
D COMPORTEMENT DE LA DEMANDE TOURISTIQUE.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVCIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHUNTQUES 0'APPROCHE DE LA CLIENTELE-.
E MOTIVATION DE MARKETING DU PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUE DE COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE DIRIGEANT.
TECHNIQUE DES COMMUNICATIONS INTER-PERSONNELLES INTERNES
F ET EXTERNES DANS LES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INMNOVER)

SAVOIR GERER




OUS-SECTEUR:  Restauration || |[ Figure professionnelle: _Serveur / Serveuse

ROLE

Role:

hotels de petites et moyennes dimensions.

Sert les plats et les boissons aux tables; répond aux exigences et aux questions des clients;
assure et contrdle 1l'équipement et le rangement des tables et de la salle; conseille le client,
lui explique la carte et prend les commandes.

Assure aussi le service des chambres dans les

PARCOURS DE LA FORMATION

Fiqure: L W

L T L T S T T e T S B R S

ol1145;1!!!‘0"!1““1!"""
Sous-secteur:

rsmomsian | | | [ | [ [|]]]]]
Direct. restaur. |
Maitre d'hdtel
Responsable bar
Sammelier
Serveur TN
Chef de cuisine
Cuisinier {
Pitissier L TN
01 23 4 5 6 7 8 9101112131415161718
Nanbre d'années
Pilicres o Clakes
TS e Kb, BSmk,  OHEM
TG aemers e st [ mens b
OBSERVATIONS:

Aprés la scolarité obligatoire, le parcours de
formation compte 3 années d'études sectorielles
pratiques dont les 2 premiéres sont consacrées
d l'acquisition des techniques professionnelles
et la troisiéme & 1'étude de 1'organisation des
entreprises touristiques. Cette formation est
semblable a celle du maitre d'hdtel qui s'en
différencie par 1'étude des techniques de
management .

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

A TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE.
MOTIVATION DE MARKETING LU PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES CULINAIRES ET TECHNIQUES DE PRESENTATION D=S
B | PRODUITS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

c LES UNITES SALLE ET CUISINE.
ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RAPPORTS ENTRE
LES GROUPES DE PERSONNEL.

SAVOIR GERER
. SAVOIR
GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURANT. SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

LE SERVICE “METS ET BOISSONS" A L'OCCASION DE BANQUETS
D | ET RECEPTIONS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER :

SAVCIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARKETING TOURISTIQUE ET C=
E | MARCHANDISAGE DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER) i

SAVOIR GERER

HYGTENE DU TOURISME ET DIETETIQUE.
F | PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DE
PREVENTION DES ACCIDENTS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

97V



LSOUS—SBCTEUR: Restauration J rFlguro professionnelle: Responsable de bar |
ROLE Organise le service du bar en coordonnant les exigences de la clientéle a 1'intérieur et,
Rdle: éventuellement, a 1'extérieur; détermine les normes qualitatives et quantitatives des
préparations effectuées au comptoir et, si besoin est, en salle (pause café, snacks, glaces,
lorsque cela n'est pas assuré par le service Restaurant, etc.) Effectue les préparations plus
complexes (cocktails et long drinks) et leur présentation aux clients; gere les stocks; veille
3 constamment répondre aux changements de gofits et d'habitudes de la clientéle.
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE o 25 s 75 100
. R SAVOIR -
Fiqgure: W ORGANISATION DU TRAVAIL DU SERVICE BAR. SAVOIR FAIRE \ 3
A TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE. :§

SAVOIR COMMUNIQUER

S T T R A | GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
0 1 2 3 4 5 6 7T % 3 10 1 1213 14 15 16 17 1 SAVOIR CREER (INNOVER) 3
Sous-secteur: SAVOIR GERER
s ||| ||| |]]]

. TECHNOLOGIE DES EQUIPEMENTS DE BAR, GLACIER ET CANTINE: SAVOIR FAIRE
Dlgect.dlf%talilr- ( pXA g | NORMES DE MAINTENANCE, DEPENSES, ALTERNATIVES. SAVOIR COMMUNIQUER
22“8 1et§ar SAVOIR CREER (INNOVER)
Sammelier N SAVOIR GERER
Serveur PRI ok SAVOIR

- NCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE ET
Chef de cuisine NN MARKETING DU PERSONNEL. . | SAVORFAIRE
Cuisinier C | PRINCIPES DE PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION | SAVOIR COMMUNIQUER
Pitissier PCA ET DE COMPORTEMENT DE LA DEMANDE TOURISTIQUE. SAVOIR CREER (INNOVER)
01 23 45 6 7 8 9 1011121314151617 18 SAVOIR GERER
Ncmbre d'années SAVOIR
Vil @ étaes SAVOIR FAIRE
o eSS e o étg“:}ggﬁé;N'ANI”CATION ET GESTION SAVOIR COMMUNIOUER —
(Y v SAVCIR CREER (INNOVER) |
SAVOIR GERER :
SAVOIR
- SAVOIR FAIRE
OBS\ERVAT:IONS,' . . £ ti g | TECHNIQUES DE PREPARATION ET DE SAVOIR COMMUNIQUER
Apres 1 enseignement obligatoire, la ormation PRESENTATTON DES PKODUITS DU BAR. MUNIQU

SAVOIR CREER (INNOVER)_[:
SAVOIR GERER

dure 5 ans dont 3 sont consacres a l'acquisition

LY

ot la maitrise des techniques de travail requises

SAVOIR

N>
pour le service Bar et 2 sont destines a HYGIENE ALTIMENTAIRE. SAVOIR FAIRE
- - nn lssances entre re— TECHNIQUE DE CONSERVATION DES PRODUITS.

1 aprOfOﬂdlSS@ment des conna P gﬁésg;gig ET NORMES EN MATIERE D'UYGIENE SANITAIRE ET DE SAVOIR COMMUNIQUER
neuriales. e : tion M DES ACCIDENTS, SAVOIR CREER (INNOVER'
Par rapport —au sous—segteur, cette orma SAVOIR GERER
s'applique a 1 'approfondissement des techniques SAvOm

SAVOIR FAIRE

spécifiques de la profession.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER




[BOUS-SECTEUR: ~ Restauration ] [ Figure professionnelle:  Sommelier |
ROLE
Role: Gére la cave, sélectionne les vins, €labore la carte des vins; effectue le contrdle olfactif,
golite et fait golter le vin aux clients. Une fois le vin choisi, effectue sa mise en place.
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
. . . SAVOIR
Figure: [ EW SAVOIR FAIRE

| — < GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

L L T 2 T T T S SO T S S S B |

O 1 2 3 4 5 6 7 % 9 10 10 12 13 14 15 6 T 1B
Sous-secteur:

e | || || [ ]]]]

Direct. restaur.
Maitre d'hdtel
Responsable bar
Samelier
Serveur

Chef de cuisine
Cuisinier

Patissier = o

N

01 23 4 567 8 91011121314151617 18
Nanbre d'années
Filadis ' éliane
':;; EETOTY R “':' 2‘ ‘:;‘ (e \ :1‘;}1;1-( mz[ (TN
:_::.,1 Cvaee g | R B (Sj manag. s,

OBSERVATIONS:

Aprés 1l'enseignement obligatoire, la formation
comprend 5 ans d'études sectorielles dont 3 sont
consacrés a l'acquisition et la maltrise des
techniques professionnelles spécifiques et 2 a
1'acquisition des principes de la gestion
d'entreprise.

Cette figure exerce fréquemment sa profession comme
travailleur autonome. Sa formation exige un
approfondissement notable des techniques
spécialisées.

A | TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURANT.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

LES PRINCIPES DE L'OENOLOGIE ET DE L'HARMONIE ENTRE VINS
8 | ET METS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION ET DE
C | COMPORTEMENT DE LA DEMANDE TOURISTIQUE.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CL1ENTELE-
) MOTIVATION DE MARKETING DU PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVCOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARKETING TOURISTIQUE ET DE
€ MARCHANDISAGE DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES DE PRESENTATION DES VINS.
F | LE SERVICE "METS ET BOISSONS" A L'OCCASION DE BANQUETS
ET RECEPTIONS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

PRINCIPES D'APPROVISIONNEMENT ET
G| DE GESTION DES STOCKS:

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

8-



prélévements et .e réapprovisionnement.

[SOUS-SECTEUR:  Restauration B “ Figure professlonnelle:  Chef de cuisine |
ROLE Organise et planifie l'ensemble du processus de production des repas avec le responsable des
Role: services de restauratlon, pour lesquels il détermine et controle les procédés de production

des repas. Répartit les charges de travail entre les préposés aux diverses tAches, effectue
le contr8le de qualité tant a l'entrée des denrées alimentaires que sur les produits finis
a la sortie. Détermine les temps unpartls et les modalités de preparatlon des plats. Dirige
le nettoyage et 1! hyglene de 1l'unité, gére les stocks de matiéres premiéres en contr8lant les

PARCOURS DE LA FORMATION
Figqure: I

LI S S T S S S T

'
O 1 2 3 4 5 6 7 & 2 101 12 1) 61T

Sous-secteur:

smoanin | |||
Direct. restaur. [ SN
Maitre d'hStel ( R
Responsable bar
Sonmelier R
Serveur N |
(hef de cuisine KX
Cuisinier
Patissier m |
0123 4567 8 9101112131415161718
Nonbre d'années
Paleses d'Cleke,
[ RO ST 020 It [N\ B (T e
By cme s - ) et [_X‘j e e
OBSERVATIONS:

Aprés 1'enseignement obligatoire, 1la formation
comprend 5 ans d'études sectorielles techniques:
les 3 premiers consacrés a 1l'acquisition des
techniques culinaires, puis 2 ans d'études
sectorielles entrepreneuriales pour acquérir une
vision globale de 1l'entreprise. Ici aussi, il est
important d'ajouter wune amnée de management
spécialisé de la restauration.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION.
TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURANT.

LES UNITES SALLE ET CUISINE.

ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RAPPORTS ENTRE
LES GROUPES DE PERSONNEL.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE \

SAVOIR COMMUNIQUER |

SAVOIR CREER (INNOVER) |

SAVOIR GERER

PROGRAMMATION DE LA RESTAURATION, TECHNIQUES DE ROTATION
DES MENUS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUES CULINAIRES ET TECHNIQUES DE PRESENTATION DES
PRODUITS.

TECHNOLOGIE ET EQUIPEMENTS POUR LA RESTAURATION
TRADITIONNELLE.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

HYGIENE DU TOURISME ET DIETETIQUE.

TECHNIQUES DE CONSERVATION DES PRODUITS.

PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DE
PREVENTION DES ACCIDENTS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

LE SERVICE "METS ET BOISSONS" A L'OCCASION DE BANQUETS
ET RECEPTIONS.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER
TECHNIQUES DE COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE’ SAVOIR
DIRIGEANT. SAVOIR FAIRE

TEAMNIQUES DE COMMUNICATION INIERNE INTER-
PERSOMELLE B EXTERNE DANS LES ENIREPR.
DIE RESTAURATION.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUE D'APPROVISIONNEMENT ET DE SELECTION DES
FOURNISSEURS.

GESTION DES STOCKS.

ANALYSE DU COUT DES REPAS, ELABORATION DES PRIX ET
CONTROLE DES DEPENSES.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER




[SOUS-SECTEUR: ~ Restauration | | Figure professionnelle: Cuisinier |
ROLE
Role: Exécute les tAches afférentes a la préparation des mets; coordonne le travail de ses

collaborateurs s'il en a; assure l'hygiéne et 1'entretien des équipements.

2ok = XOWHRRD]

AN N AN N e S,

PARCOURS CE LA FORMATION

Figure: \L m

L T T T L T T T T T T R S
O 1 2 3 4 3 6 7T 8 9 10 M 12 13 44 13 16 17 1

Sous-secteur:

Direct. restaur.
Maitre d'hdtel
Responsable bar
Samelier
Serveur
(hef de cuisine NN
Cuisinier N
Patissier = l
012345678 9 101112131415161718
Nambre d'années
tilicies d'étukes
() e vt (XY o oty e LN e
RS e - e et [ e i
OBSERVATIONS:
Apres l'enseignement obligatoire, la formation

comprend 3 ans destinés essentiellement a 1'étude
et 1' acqulsltlon des techniques profe551onnelles,
la derniére année é&tant consacrée & 1'dtude des
principes de gestion des entreprises de
restauration. Dans le cadre du sous-secteur, cette
figure peut assister le chef de cuisine; elle peut
aussi, dans les petites entreprises, &tre le seul
cuisinier: c'est pour cela que sa formation englobe
des thémes de caractére sectoriel entrepreneurial,

a l'instar d'autres figures analogues du
sous-secteur.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

C | GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION .
TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURATION.

SAVOIR
TECHNIQUES CULINAIRES ET TECHNIQUES DE PRESENTATION DES SAVOIR FAIRE
PRODUITS .
A | TECIINOLOG1E ET EQUIPEMENTS POUR LA RESTAURATION SAVOIR COMMUNIQUER
TRADITIONNELLE. SAVOIR CREER (INNOVER) ﬂ
SAVOIR GERER
SAVOIR
HYGIENE DU TOURISME ET DIETETIQUE. SAVOIR FAIRE
TECHNIQUES DE CONSERVATION DES PRODUITS.
B | PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DE | SAVOIR COMMUNIQUER
PREVENTION DES ACCIDENTS. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
ORGANISATION DU TRAVAIL DANS L'ENTREPRISE DE RESTAURATION | SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

Bt

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

S AN

SAVOIR CREER (INNOVER)

55

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

BRESRERRTE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

BRI

SAVOIR

¥3
32

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SENTERN

SAVOIR GERER

NN AR

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

A bA0caaanaanshos
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0 A . .
[SOUS-SECTEUR:  Restauration ]| |[ Figure professionnelle: Chef patissier ]
ROLE a
Assume la responsabilité de la section Pitisserie; dirige, planifie et, dans les cas les plu§
Role: difficiles, exécute toutes les opérations (desserts, soufflés, tartes, etc.). Participe &
l'organisation de la cuisine et a la préparation de banquets et soirées de gala; controdle
2 oLz s < s
la quantité et la qualité des denrées a leur arrivée. .
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE 0
F i GESTION ET MANAGEMENT DES ENTREPRISES DE RESTAURATION SAVOIR
lgure: L m TACHES ET ORGANIGRAMME DU SERVICE RESTAURATION. SAVOIR FAIRE !
LES UNITES SALLE ET CUISINE. ) SAVOIR COMMUNIQUER
T T T T S S S R S ORGANISATION DU TRAVAIL ET DYNAMIQUE DES RELATIONS ENTRE - :
s t .o L2 3 4 5 67 4 9 10 11 1213 14 15 16 17 18 LES GROUPES DE PERSONNEL. SAVOIR CREER (INNOVER)
ous-secteur: SAVOIR GERER
SAVOIR
RESTAURATION ’ ' l , I ' l J j I l PROGRAMMATION DE LA RESTAURATION, TECHNIQUES DE ROTATION SAVOIR FAIRE
Di - s DES MENUS.
Maritri é df%t"f;{r‘ N ANALYSE DU COUT DES REPAS, ELABORATION DES PRIX ET SAVOIR COMMUNIQUER
CONTROLE DES DEPENSES.
Responsable bar D SAVOIR CREER (INNOVER)
Sammelier = SAVOIR GERER
eur J TECHNIQUES CULINAIRES ET TECHNIQUES DE PRESE ATION DE SAVOIR
(hef de cuisine S PRODUTSS. ¢ NTATION DES SAVOIR FAIRE
O‘:\lsuuer TN ?:ECHNOLOGIES ET EQUIPEMENTS POUR LA RESTAURATION SAVOIR COMMUNIQUER
Pitissier = TRADITIONNELLE. SAVOIR CREER
(INNOVER)
0123 45678 91011 1213 14 1516 17 18 SAVOIR GERER
Nambre d'années SAVOIR
HYGIENE DU TOURISME ET DIETETIQUE. SAVOIR FAIRE

bilidres 9 Clutes

TS e e Xambia,, B S8

TG aeeern P o e [N manens s

OBSERVATIONS:

Aprés 1'enseignement obligatoire, on prévoit deux
ans d'études techniques centrées sur la confection
et la préparation de mets sucrés et un an consacré
a l'étude des principes de gestion des entreprises
de restauration. Dans le cadre du sous-secteur,
cette formation est semblable & celle du cuisinier.
Il est évident que cette formation met 1'accent
sur la technique particuliére que la figure doit
maltriser.

TECHNIQUES DE CONSERVATION DES PRODUITS.
PRINCIPES ET NORMES EN MATIERE D'HYGIENE SANITAIRE ET DE

SAVOIR COMMUNIQUER

PREVENTION DES ACCIDENTS.

SAVCIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

LE SERVICE "METS ET BOISSONS' A L'OCCASION DE

SAVOIR FAIRE

BANQUETS ET RECEFPTIONS.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

TECHNIQUES DE COMPORTEMENT ET EXERCICE
DU ROLE DIRIGEANT.

SAVOIR FAIRE

TECHNIQUES DES COMMUNICATIONS INTER-
PERSONNELLES INTERNES ET EXTERNES DANS

SAVOIR COMMUNIQUER

LES ENTREPRISES DE RESTAURATION.

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

|5

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER
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EOUS—SECI'EUR: Agences ] [ Figure professionnelle: Directeur technique d'agence de voyages
ROLE
Role: Technicien specialisé, il est responsable de la production, de 1'organisation ou du placement
de voyages et autres produits touristiques. ContrSle 1'activité des employés du front office.
Elabore les solutions techniques les plus adéquates lors de la construction de forfaits.
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
i : SAVOIR
Figure: I gs@gm GESTION ET MANAGEMENT DES AGENCES DE VOYAGES. SAVOIR FAIRE
= AN ROLES, CONTENUS, FONCTIONS ET ORGANISATION D'UNE AGENCE
N Gl e e A | DE vovaces, SAVOIR COMMUNIQUER
O 1 2 3 4 2 6 7 3 9 10 10 3213 M 1516 M I8 LE MARCHE DU PLACEMENT ET DE LA PRODUCTION DE VOYAGES. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
Sous-secteur: i . E SAVOIR
CONTRATS TYPES D'ACQUISITION ET DE VENTE DES SERVICES
DANS LES AGENCES DE VOYAGES. SAVOIR FAIRE
AGEN(E B OBLIGATIONS ET TITRES DE CREDIT DANS LES ENTREPRISES SAVOIR COMMUNIQUER
TOURISTIQUES. SAVOIR CREER (INNOVER)
Directeur techn. SAVOIR GERER
- SAVOIR
iti LE MARCHEAGE,
Forfaitiste TTIIIT LTI LES INSTRUMENTS DU MARKETING ET LE MANAGEMENT DU MARKETING SAVOIR FAIRE
. DANS LES AGENCES DE VOYAGES. UER
ent de camptoir ( Y c E SAVOIR COMMUNIQ
Ag TS ANALYSE DU PRODUIT ET DE LA CONCURRENCE. SAVOIR CAEER (INNOVER)
0 1 23 45 6 7 8 9 10111213 141516 17 18 SAVOIR GERER
Nanire d'années ILITE SAVOIR
: 'é PRINCIPES GENERAUX DE GESTION ET DE COMPTAB -
[l itk ETABLISSEMENT ET INTERPRETATION DU BILAN ET ANNEXES. SAVOIR FAIRE
(77 wee a1y et INNNESHE D | PLAN D. COMPTES ET COMPTABILITE TYPES DES AG. DE VOY. SAVOIR COMMUNIQUER
N e "“.F1 (Y ot s ANALYSE DES FLUX DE COUTS ET DE PROFITS. SAVOIR CREER (INNOVER)
OBSERVATIONS: SAVOIR GERER
~ . . N . .
Aprés 1'enseignement obligatoire, la formation SAVOIR
comprend 3 ans d'études sectorielles pratiques SAVOIR FAIRE

visant 1l'acquisition des techniques et des savoir
faire reguis dans les agences de voyages, 2
ans consacrés a 1'étude du fonctionnement
économique de 1'entreprise. On peut alors
accéder d la formation en management qui est
surtout sectorielle (2 ans), et la perfectionner
par un an de management spécialisé pour pouvoir
assumer les responsabilités et les tAches
complexes. Par rapport au sous-secteur, outre
l'acquisition des techniques spécialisées, il
faut noter 1'approfondissement des connaissances
en management.

TECHNIQUE DE TARIFICATION TERRESTRE, MARITIME ET AERIENNE

E |SYSTEMES DE TELERESERVATION DES SERVICES DE TRANSPORT

SAVOIR COMMUNIKQUER

ET BILLETTERIE AUTOMATIQUE.

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

TECHNIQUE DE COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE DIRIGEANT.

SAVOIR FAIRE

F | GESTION ET VALORISATION DES RESSOURCES HUMAINES DANS

SAVOIR COMMUNIQUER

L'ENTREPRISE TOURISTIQUE.

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

TECHNIQUE ET PROCEDURES DELABORATION, D'ETABLISSEMENT

SAVOIR FAIRE

G | DE DEVIS ET DE FIXATION DU PRIX DES PAQUAGES DE CATALOGUE

SAVOIR COMMUNIQUER

ET SUR MESURE.

SAVOIR CREER (INNOVER))

SAVOIR GERER

Zs



|SOUS-SECTEUR:  Agences ] [ Figure professionnelle: _Forfaitiste - Chef de produit |
ROLE
Role: Assure 1l'activité de production de 1'entreprise en coordonnant et élaborant les diverses

phases de la construction des forfaits touristiques. Elabore les solutions techniques les plus
adéquates en fonction des divers types de forfaits et de leur destination sur le marché.
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PARCOURS DE LA FORMATION

; Il ; ; : ‘) ; 'Il :; l.ﬂ l'l l‘l l‘l l“ lIS Ill l.1 l‘l
Sous-secteur:
Directeur techn. | [SZ0ZON
Forfaitiste [TT T TTTTTII]
Agent de camptoir ( I l><><l>$f

I T T T 71771
0 1 23 45 6 7 8 91011121314151617 18
Nostxe d'anndus .

Piladne @f Gtk

[ [NNNE
AT
OBSERVATIONS:
Aprés 1'enseignement obligatoire, le parcours
de formation comprend 5 ans d'études

sectorielles, dont 3 destinés a 1'acquisition
des techniques et des  savoir faire requis dans
les agences de voyages, puis 2 ans d'études
sectorielles entrepreneuriales. On passe ensuite
a la formation en management de niveau
universitaire structurée en 2 ans de management
pour le secteur touristique et un an de
perfectionnement en management appliqué.

Dans le cadre du secteur, ces qualifications
sont assimilables & <celles du directeur
technique.

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

D PLAN D. COMPTES ET COMPTABILITE TYPES DES AG. DE VOY.
ANALYSE DES FLUX DE COUTS ET DE PROFITS.

SAVOIR
GESTION ET MANAGEMENT DES AGENCES DE VOYAGES.
ROLE, OBJECTIFS, FONCTIONS ET ORGANISATION D'UNE AGENCE SAVOIR FAIRE
A | DE VOYAGES. SAVOIR COMMUNIQUER
LE MARCHE DU PLACEMENT ET DE LA PRODUCTION DE VOYAGES. SAVOIR GREER (INNOVER)
SAVOIR GERER -
SAVOIR
CONTRATS TYPES D'ACQUISITION ET DE VENTE DES SERVICES
DANS LES AGENCES DE VOYAGES. SAVOIR FAIRE
8 | OBLIGATIONS ET TITRES DE CREDIT DANS LES ENTREPRISES SAVOIR COMMUNIQUER
TOURISTIQUES . SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
LE MARCHEAGE.
LES INSTRUMENTS DU MARKETING ET LE MANAGEMENT DU MARKETING|_ SAYOIR FAIRE
c DANS LES AGENCES DE VOYAGES. SAVOIR COMMUNIQUER
ANALYSE DU PRODUIT ET DE LA CONCURRENCE. SAVOIR GREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
PRINCIPES GENERAUX DE GESTION ET DE COMPTABILITE. SAVOIA
ETABLISSEMENT ET INTERPRETATION DU BILAN ET ANNEXES. SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

E ET BILLETTERIE AUTOMATIQUE.
UTILISATION DES SYSTEMES ET PROGRAMMES INFORMATIQUES POUR
LES AGENCES DE VOYAGES.

SAVOIR GERER
SAVOIR
TECHNIQUE DE TARIFICATION TERRESTKE, MARITIME ET AEKIENNE.
SYSTEMES DE TELERESERVATION DES SERVICES DE TRANSPORT SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNKQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

TECHNIQUE DE COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE DIRIGEANT.
F'| GESTION ET VALORISATION DES RESSOURCES HUMAINES DANS
L'ENTREPRISE TOURISTIQUE.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER) |

ET SUR MESURE.

SAVOIR GERER
SAVOIR
TECHNIQUE ET PROCEDURES D'ELABORATION, D'ETABLISSEMENT SAVOIR FAIRE
G | DE DEVIS ET DE FIXATION DU PRIX DES PAQUAGES DE CATALOGUE SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER) |

SAVOIR GERER

€S



[SOUS-SECTEUR:  Agences ] | Figure professionnelle: Agent de camptoir —]

ROLE Accucille et aice le client, effectue les opérations de réservation et de consigne des documents
Adle: de voyage tant pour les clients individuels que pour les groupes. Transmet ]l.es informations
' sur les besoins, attentes et désiderata des clients aux professionnels de 1'agence de voyage
chargés du contact avec la clientéle (accompagnateurs, guides, etc.). Assure le_x veljxte au camptoir
tant des produits de 1'agence que des forfaits de voyages dont 1l'agence est distributrice.
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
EM L m GESTION ET MANAGEMENT DES AGENCES DE VOYAGES. ss:“:g:g FAIRE
— -~ ROLE, OBJECTIFS, FONCTIONS ET ORGANISATION D'UNE AGENCE
U e e A | DE VOYAGES. SAVOIR COMMUNIQUER
© 1 2 3 4 3 6 7 8 9 1001 1213 1435 160 18 LE MARCHE DU PLACEMENT ET DE LA PRODUCTION DE VOYAGES. SAVOIR CREER (INNOVER)
Sous-secteur: SAVOIR GERER
j SAVOIR
TECHNIQUE DE TARIFICATION ET DES TRANSPORTS TERRESTRES, SAVOIR FAIRE -
AGENCES 8 MARITIMES ET AERIENS. SAVOIR COMMUNIGUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
Directeur techn. ILTI T SAVOIR GERER
v
ForfaitiSte [* ORGANISATION ET GESTION DU SERVICE RESERVATION. SS:Vg::FAIRE
J__[ l l l I l ] ELABORATION DE VOYAGES '"SUR MESURE".
Agent de camptoir | PR C | TECHNIQUE OPERATIONNELLE DES SERVICES D'AGENCE. SAVOIR COMMUNIQUER
LI I I I I SAVOIR CREER (INNOVER)
01 23 45 6 7 8 9 10 11 1213 14 15 16 17 18 SAVOIR GERER
Hate dtainss SAVOIR
fuve it SAVOIR FAIRE
T D | B BILLETTERIE ALT Orp ATION DES SERVICES DE TRANSPORT SAVOIR COMMUNIQUER
[ CERAR B Rt SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
OBS\ERVA'TION S 2 . SAVOIR FAIRE
Apv;es 1'enseignement obligatoire, cette figure E | TECHNIQUE D'APPROCHE DE LA CLIENTELE. SAVOIR COMMUNIQUER
Sult un cours de 2 ans pour acquérir les SAVOIR CREER (INNOVER)
techniques pratiques, lequel est conplété par SAVOIR GERER
un an d'études sectorielles entrepreneuriales. SAVOIR
Dans le cadre du sous-secteur, cette figure SAVOIR FAIRE
remplit essentiellement une fonction d'exécution; F %t;qsg?:&?cgzsggvgigepﬂmRAMMEs’NFORMATDUES SAVOIR COMMUNIQUER
dans certains cas, elle remplit des fonctions : SAVOIR CREER (INNOVER)
d'organisation et de vente directe. L'utilisation SAVOIR GERER -
des systémes informatiques de réservation et SAvQIR ’
de billetterie automatique est importante pour SAVOIR FAIRE
pouvoir exécuter ces tAches G SAVOIR COMMUNIQUER
- SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER

1 4°]



SOUS-SECTEUR: Pramotion Lique [ Figure professionnelle: Chargé du d&veloppement et de la pramotion touristiquk T.ANGUES

ECRIT
50

25

ROLE

Dirige les activicés afférentes d la collecte et 1'élaboration des données et mformatlons nécessaires pour déterminer
les stratégies, réaliser les pollthues de produit, de prix et de cam\ercmlxsatlon Gére 1'image de l'entreprise,
Role: entretient le contact avec la clientéle réelle et potentielle en participant 3 des foires et colloques, sur le
territoire national et & 1'étranger. Assure la réalisation de catalogues et de brochures. Veille a ce que les produ1ts
répondent constamment d la demande du marché. S'il est employé dans une structure publique, il est aussi charge

de déterminer et d' orienter la promotion et les cammunications visant d améliorer le rapport entre le marché de la
demande et 1'offre de la région. Est responsable de 1'ensenble des act1v1tes de pramotion et de cammunication. Procéde
3 1l'intégration des politiques du secteur public et celles du secteur privé en ce qui concerne la commercialisation,
la pramotion et l¢ vente du produit.

PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
. NEEENEEEEEENNE N SAVOIR
Flgure: B PRINCIPES GENERAUX DE MARKETING TOURISTIQUE. SAVOIR FAIRE
TACHES ET STRUCTURE DE L'ORGANISATION DU SERVICE MARKETING
| I R I I A |DANS LES ENTREPRISES TOURISTIQUES. SAVOIR COMMUNIGLER
[ WM SAVOIR CREER (INNOVER)
T 1. T 11111 SAVOIR GERER
| SAVOIR
S - ¢ LE MARCHEAGE.
Sous—secteurs! | ¢ ¢ 4 i i i dd i 1T LES INSTRUMENTS ET LE MANAGEMENT DU MARKETING POUR LES SAVOIR FAIRE
L O et 1 203 4§ 5 7T 8 9 2SN g |ENTREPRISES TOURISTIQUES. . SAVOIR COMMUNIQUER
Promtion . ) : o PUBLIPOSTAGE DIRECT POUR ENTREPRISES TOURISTIQUES SAVOIR GREER (INNOVER)
Publique profess. I AR SAVOIR GERER
Quaryé du dével. (a) [T 3 SAVOIR
cmqu dével. :2} < \Q\Q POLITIQUE DE MARQUE ET MARKETING INTERENTREPRISES. SAVOIR FAIRE
Charge dével . PROMOTION DE SYSTEME ET PROMOTION D'ENTREPRISE: MARKETING
gmsulc. = :jmch >'I>l$m“ 3 C | ET COMMERCIALISATION. SAVOIR COMMUNIQUER
rogrammat.. °“‘(:) ’y < L SAVOIR CREER (INNOVER)
Animateur touri tb: 5O SAVOIR GERER
- c < X
Raimteur tour : SAVOIR
Guide touristigue = SN PRINCIPES ET TECHNIQUES DE MARCHANDISAGE ET PROMOTION DES VOIRF
Acoompagateur XX '_ VENTES POUR LES ENTREPRISES TOURISTIQUES. SAVOIR FAIRE
Organisateur congres T 0 | APPROCHE DE LA CLIENTELE ET MOTIVATION DE MARKETING DU SAVOIR COMMUNIQUER
PERSONNEL.
ORENENI NGRS IO TS 1S S T RSORHEL SAVCIR CREER (INNOVER)
; SAVOIR GERER
e R e 5 2 OTEL ™
I I UL I gu‘ku"r - SAVOIR
HOCRECES [ R g e S
OBSERVATIONS: . L . P PSYCHOLOGIE ET SOCIOLOGIE DU TOURISME. SAVOIR FAIRE
le paraowrs de famation doisi sygppose n niveau elee E | TECHNIQUE DES RELATIONS PUBLIQUES. SAVOIR COMMUNIQUER
G smlarité humniste. Ie savoir de disciplire et de SAVOIR CREER (INNOVER)
spécialisation est acquis sur 2 amées d'éhdes sa:tone.l_lﬁs SAVOIR GERER
SAVOIR
Eb niveau universitaire, puis s 2 atres afr% vouées L NTREPRISE, SECTEUR TOURISTIQUE ET ENVIRONNEMENT DANS LA SAVOIR FAIRE
' 1 1 1 1 iali i (CONCEPTION MODERNE DE SYSTEME INTEGRE ET DE SYSTEME D'OFFRE.
a tion.
N . F NORMES D'URBANISME ET D'ENVIRONNEMENT D'INTERET TOURISTIQUE. SAVOIR COMMUNIQUER
Dans le cadre du saus-sectan, cette figre se site en A GESTION TOURISTIQUE DU TERRITOIRE: PLANIFICATION SAVOIR CREER (INNOVER)
hat & . . 2y - 2 ~ N URBAINE, SYSTEMES DE TRANSPORTS .
= game en raism dAr nivean elewe des tades a SAVOIR GERER
m[pl_ll. SAVOIR
. . - TECHNIQUE DE L'ANALYSE DE FAISABILITE DES INVESTISSEMENTS
Note: oorcerrent les divers parcours proposés, se reporter TOURTSTIQUES . NVESTISSEMENTS ™5 AV OIR FAIRE
au ammattaire e 1la fide an m«e 3.2. G | EVALUATION DE L'IMPACT SUR L'ENVIRONNEMENT DE PROJETS SAVOIR COMMUNIQUER
PUBLICS ET/OU PRIVES D'YNVESTISSEMENT TOURISTIQUE.
SAVOIR CREER (INNOVER)
L\'_' SAVOIR GERER

SS




S-SECTEUR: *~“professionnelle [ Figure professionnelle: Accompagnateur touristique |

ROLE
Accampagne des personnes en voyage, seules ou en groupe, leur préte 1'assistance

Role: requise et leur signale les éléments significatifs d'intérét touristique de la
région dans laquelle elles se trouvent.
Accampagne et assiste le groupe du début a la fin du voyage en préparant, sous
forme générique, des commentaires d'information sur les pays et les lieux visités.

e RS R RS FIREIIR AT AN

PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

em— Il
Figqure: | m SAVOIR SRR
LEGISLATION DU TOURISME ET FORMALITES DE DOUANE. > o pm
NORMES MONETAIRES. SAVOIR FAIRE SRS R

VOl A | CONTRATS TYPES D'ACQUISITION ET DE VENTE DE SERVICES DANS | SAVOIR COMMUNIQUER
0 1 2 3 4 35 47 8 9100 121 SN B LES AGENCES DE VOYAGES. SAVOIR CREER (INNOVER)
Axal
Sous-secteur: i SAVOIR GERER S
mastgepeotess. | [ PU] ([ ] 1] SAvOIR o
Qrargg du dével. (a) it TECHNIOUE DU COMPORTEMENT ET EXERCICE DU ROLE DIRIGEANT. SAVOIR FAIRE EENEREN
Gn!qg: dével. :2; <2 g | TECHNIQUES DES COMUNICATIONS INTERNES, INTER-PERSONNELLES | SAVOIR COMMUNIQUER
3 o ET INDIRECTES.
Consult. en franch. .IN N SAVOIR CREER (INNOVER)
Programmat. séjours
Animateur tour, (a) : T SAVOIR GERER et “
Animateur touri (b) X SAVOIR SRS B (0 SA
Anjmmm tour X
lo - SAVOIR FAIRE
3

' | i GEOGRAPHIE DES PAYS EN EUROPE ET DANS LE MONDE

Accompagnateur c SAVOIR COMMUNIQUER _ Psssfitis s
Organisateur congres b ' SAVOIR CREER (INNOVER)
23 4 5 617 8. 9.10 111213 1415161718 SAVOIR GERER
P, @t E b SAVOIR
(B NN BT T H A TACHES ET STRUCTURES ORGANISATIONNELLES SAVOIR FAIRE
R S L D | DES AGENCES DE VOYAGE. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVCIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
OBS\ERVATIONS : :::g:: FAIRE
Apres 1l'enseignement obligatoire, la formation ¢ | PRINCIPES DE PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE SAVOIR COMMUNIQUER
z - . ”,
compl'fend deux anndes d'étude des modalités DECISION ET DE COMPORTEMENT DE LA DEMANDE. SAVOR CHEER INOVERL L
pratiques permettant d'accomplir 1les tiches SAVOIR GERER
requises, puis une année pour acquérir les SAVOIR
notions de base nécessaires a4 la gestion des SAVOIR FAIRE
entreprises touristiques. Il est conseillé F 2?'gg"’LAEﬁS;J(fﬁg'g?gfgﬁgﬁ;ﬁﬁ‘f&%ﬁ%ﬁ;&%ﬁ:ME SAVOIR COMMUNIQUER
d'effectuer des stages pratiques auprés d'agences ‘ SAVOIR CREER (INNOVER)
de voyages afin de campléter sa spécialisation. SAVOIR GERER
Note: par rapport au sous-secteur, il faut SAVOR
accorder une attention parthullere a 1'étude L'ORGANISATION TOURISTIQUE PUBLIQUE NATIONALE, z::g:: ::g;;umouea
des langues qui, pour cette figure, remplissent G | \NTERNATIONALE, INTER-ETATS: ROLES, COMPETENCES ET ACTIVITES.
le rdle d'instruments. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER

9¢




[SOUS-SECTEUR:

[ Figure professionnelle: rqanisatenr de (Ymgraq

ROLE Difinit le projet de congrés et suit les principales phases de son développement, de sa

Role: conception, ét‘L‘lde et organisation jusqu'd sa coordination générale. Assure tant la promotion
. que la sponsorisation du produit. Choisit les fournisseurs des services adjoints et en assure
la coordination avec 1'organisation générale. Procéde aussi i 1'organisation de foires et
manifestations diverses pouvant étre commandées par des entreprises publidues,

consortiums ou associations. Dirige 1'équipe d'organisation qui lui est attachée et contr8le
la qualification des collaborateurs.

PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE
) SAVOIR
Figure: W TECHNIQUE DE L'ORGANISATION DE CONGRES. SAVOIR FAIRE
A | TACHES, STRUCTURE ET RESPONSABILITE DE L'ORGANISATEUR DE | SAVOIR COMMUNIQUER
T T T T ST CONGRES.
0o 1 2y ¢« 3 ; T8y 0NN ;) 11 e 17 e SAVOIR CREER (INNOVER)
. Aomt SAVOIR GERER
Sous—segteur. Cl L SAVOIR
Publigue profess. l EEEEEERE uL' SAVOIR FAIRE
i
Chargé du dével. I S LE MARCHE DES CONGRES: DEFINITION, TYPOLOGIE, TENDANCES.
Gfmﬁ‘: dével. g:; (l)' N B | LE PRODUIT CONGRES: CARACTERISTIQUES. SAVOIR COMMUNIQUER .
Charge du &ével. (c) X SAVOIR CREER (INNOVER) [
Consult. en franch. X
Programmat. s&jours T SAVOIR GERER
Animateur tour. (a) X 1 1| SAVOIR
Animateur touri (b) S X N
SAVOIR FAIRE
Animateur tour. (c) XX
> TECHNOLOGIES ET EQUIPEMENTS SPECIAUX POUR COLLOQUES ET
Cuide h’“"éﬁ“ 23 C | CONGRES: ALTERNATIVES TECHNOLOGIQUES, CHOIX DES MATERIELS.| SAVOIR COMMUNIQUER
Organisateur congrés i SAVOIR CREER (INNOVER)
012345678 9101112131415161718 SAVOIR GERER
SAVOIR
Filidies o @b
- : et - TECHNIQUE D'ETABLISSEMENT DES DEVIS, FAISABILITE ET SAVOIR FAIRE
O et (R i &S, 01D D | FINANCEMENT DES PROJETS DE CONGRES. . SAVOIR COMMUNIQUER
o T R PRINCIPES GENERAUX D'ADMINISTRATION ET DE COMPTABILITE.
e Lane Rt N memme SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
OBSERVATIONS: SAVOIR
Ce professionnel doit suivre, aprés les 5 années TECHNIQUE DES RELATIONS PUBLIQUES ET DE LA PUBLICITE SAVOIR FAIRE
ité o1 i : REDACTIONNELLE POUR LE TOURISME. VOI M UER
de SCOlarlte mye.me . Su.perleure (hunanlste) ’ E TECHNIQUE DE COMPORTEMENT ET EXFERCICE DU ROLE DIRIGEANT. SAVOIR COMMUNIQUE
un cours para-universitaire de 3 ans afin SAVOIR CREER (INNOVER)
4a' éri i : ; : SAVOIR GERER
acquerir le savoir sectoriel requis. Il suivra
en outre un an d'études de management spécialisé 2:‘58:2 FARE
afin de perfectionner les techniques pratiques ROLE DE L'ANIMATION, DU BANQUETING ET DES COLLOQUES DANS
requises pour les congrés F | LE MARKETING DES ENTREPRISES TOURISTIQUES. SAVOIR COMMUNIQUER S
y e . SAVOIR CREER (INNOVER) |3
Par rapport au sous-secteur, sa qualification SAVOIR GERER R
est approfondie et perfectionnée grice A SAVOIR
] PR . .
l'acquisition des techmques\ de management SAVOIR FAIRE
indis i CONTRATS TYPES D'ACQUISITION ET DE VENTE DES SERVICES DANS
pensablc'es dan§ la mesure ou ce professionnel G| Epar s aouTSITI SAVOIR COMMUNIQUER
remplit aussi le r8le d'organisateur. SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER

s S e S S e e
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sts‘sm:mm | Figure professionnelle: programmateur de séjours |
ROLE
Role: Planifie et nrganise le séjour des touristes dans la localité de destination

choisie, vér:fie que le produit répond aux attentes des clients, utilise toutes
les ressources des régions dans lesquelles il opere pour creer sur le terriroire
en question un systéme d'accueil intégre.

PARCOURS DE LA FORMATION

Flgure: — 00 N

0 1 2 ) ¢ 3 ¢ 7 8 9 10N D MK ITB
Anal

Sous-secteur:
—Promtion

publique profess. |
Chargé du dével. (a) [T

Chargéidu dével. (b) X 5
Chargé du dével. (c) "
Consult. en franch. XX

Animateur tour: (b) .

Animateur toux. (c) XX

Guide XXX
teur XX

Accampagna! N
Organisateur congres 1T
012345678 9101112131415161718

Fildres d' @ik
T e TTY ot S sa. =TT tasn,
— 3 mee BSG. I
BOCIRICES W e ot (S . s

OBSERVATIONS:

Le parcours de formation commence par 1'obtention
d'un dipléme supérieur humaniste sur lequel
se greffe la formation en management de niveau
universitaire constituée par 2 ans de management
sectoriel et 1 an de perfectionnement des
techniques de management professionnel.

Dans le cadre du sous-secteur, cette figure
se distingue par la nouveauté des rbles a
assumer; sa formation est donc plutdt qualifiée
et multidisciplinaire

CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE

SAVOIR
:3355335 ggugg:ésléeﬁ PROMOTION D'ENTREPRISE: SAVOIR FAIRE
MARKETING ET COMMERCIALISATION. SAVOIR COMMUNIQUER
LE MARCHEAGE, LE MANAGEMENT DE MARKETING. SAVOIR GREER (NNOVER)

SAVOIR GERER

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

ENTREPRISE, STRUCTURES TOURISTIQUES ET ENVIRONNEMENT
DANS LA CONCEPTION MODERNE DE SYSTEME D'OFFRE INTEGRE.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER
' SAVOIR
o Bbce: Conpariucs, SAVOIR FARE
ACTIVITES. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
PRINCIPES DE PSYCHOLOGIE DU TOURISME: MODELES DE DECISION SAVOIR FAIRE

ET DE COMPORTEMENT DE LA DEMANDE.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVCIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

GEOGRAPHIE DU TOURISME.

SAVOIR

SAVOIR FAIRE

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER
SAVOIR
PRINCIPES ET TECHNIQUES D'APPROCHE DE LA CLIENTELE. SAVOIR FAIRE
PRINCIPES ET TECHNIQUES DES RELATIONS PUBLIQUES ET DE LA
PUBLICITE REDACTIONNELLE POUR LE TOURISME. SAVOIR COMMUNIQUER
SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
SAVOIR
LE SYSTEME DE PRODUCTION, DISTRIBUTION ET CONSOMMATION SAVOIR FAIRE

DANS LE SECTEUR DES VOYAGES ORGANISES: ROLES, TACHES DES
DIVERS TYPES D'ENTREPRISES.

SAVOIR COMMUNIQUER

SAVOIR CREER (INNOVER)

SAVOIR GERER

8¢S



[sous-SECTEUR: ﬂm [ Figure professionnalle: Animateur touristique
ROLE
Réle: Organise les loisirs et les activités récréatives des personnes en vacances dans
des hétels, villages touristiques ou lors de voyages organisés en préparant des
jeux, courses, spectacles, etc. Interprete les désirs des hotes et transpose dans
la réalité pratique 1l'image et les attentes que ceux-ci ont ont de la période
des vacances.
PARCOURS DE LA FORMATION CONTENUS THEMATIQUES DU SAVOIR SPECIALISE 0 25 50 75 100
. |EEEEEEEENEEREE SAVOIR
Fl Hres l m I | ROLE TIO0 S LES ENTREPRISES SAVOIR FAIRE
s LE DE L'ANIMATION DAN by
R A N A | TOURISTIQUES: TACHES ET METHUDES SAVOIR COMMUNIQUER
( . SAVOIR CREER (INNOVER)
'| i o L rrt SAVOIR GERER
( SAVOIR
Y T A — TECHNIQUES DES RELATIONS PUBLIQUES ET DE PUBLICITE
: : ; ; . ; . ; ! ; 1:7 1|1 IIJ l[, ll‘ l" N REDACTIONNELLE POUR LE TOURISME. SAVOIR FAIRE
Sous-secteur? ! B | PRINCIPES ET TECHNIQUES DES COMMUNICATIONS INTERNES, SAVOIR COMMUNIQUER
INTERPERSONNELLES ET indirectes SAVOIR CREER (INNOVER)
e e LU SAVOIR GERER
Qargé du dével. (a) [ IS SAVOIR
S @ TECHNIQUES DE COMPORITEMENT E'T' EXERCICE
o & DU ROLE DIRIGEANT. SAVOIR FAIRE
Consult. en fm;x:h > C PRINCIPES DE PSYCHOLOGIE DU '"OURISME: SAVOIR COMMUNIQUER
- P’ - MODELES DE DECISION ET DE COMPORTEMENT
Animtan-t&::j (a) .[ N T DE LA DEMANDE. SAVOIR CREER (INNOVER)
Animteur toar: (b) =2 - SAVOIR GERER
Guide mxistu}u.(:) 52 ENTREPRISES SAVOIR
v T AGEMENT DES E
ta - = TOURISTIQUES. SAVOIR FAIRE
Organisateur congrés I [ D | ORGANISATION DES Euggspﬂgﬁgs'rggn'xsq': SAVOIR COMMUNIQUER
TES ET SERVICES: T
012345678 9101112131415161718 Eﬁc‘i:imms SAVCIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
hilieses d'étubs SAVOIR
T e e Ty me E}E:.‘.};,, (TJTT e~ GESTION DES ENTREPRISES TOURISTIQUES.
:f S - T o PRINCIPES GENERAUX D'ADMINISTRATION ET DE COMPTABILITE. SAVOIR PAIRE
B0/ D o st [T . wée E | MESURES DE SOUTIEN ET DE FINANCEMENT DU SECTEUR DES SAVOIR COMMUNIQUER
OBSERVATIONS: ENTREPRISES TOURISTIQUES. SAVOIR CREER (INNOVER)
Le parcours de formation ci-dessus montre trois SAVOIR GERER
ans d'études comprenant 1 an consacré a SAVOIR
' 1 1 1 3 ' : 2 GESTION ET VALORISATION DFES RESSOURCES SAVOIR FAIRE
1 vaUISltlon\ des techniques de 1'animation £ | HUMAINES DANS L'ENTREPRISE TOURISTIQUE:
et 2 ans a celle des bases permettant de MOTIVATION ET PARTICIPATION DU PERSONNEL. SAVOIR COMMUNIQUER
comprendre les techniques de gestion des | SAVOIR CREER (NNOVER)
entreprises touristiques. SAVOIR GERER
. ; P SAVOI
Note: concernant les divers parcours proposés, .
se reporter au tai 4 1 . MARKETING TOURISTIQUE. SAVOIR FAIRE
poh 5 cammentalire e a fiche au G | MARCHEAGE, INSTRUMENTS DU MARKETING ET MANAGEMENT DU SAVOIR COMMUNIQUER
MARKETING POUR LES ENTREPRISES HOTELIERES.
paragraphe 3.2. g SAVOIR CREER (INNOVER)
SAVOIR GERER
RRERE2E R EXPSEXLLERTN 8 R R A R R B R S R R A R R A R S RPN RR R0
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[SOUS SECTEUR: pﬁfc’p“omhfup;@] mmh?uel - ] [ Figure professionnelle:  Guide touristique J 2
4
ROLE g
N z
Role: Accampagne des personnes, seules ou en groupe, lors de visites de monuments, g
’ opéras, galeries d'art, musées, fouilles, villas antiques, etc. pour leur en %
. ” . . . . - . .
expliquer les valeurs et les caractéristiques, directement ou par l'intermédiaire g
d'interprétes. Préte assistance au groupe dans les limites de la durée de son j
activité. ‘
3
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4, LE SYSTEME SECTORIEL DE FORMATION PROFESSIONNELLE
EN ITALIE

Les instituts techniques de tourisme et les Ipas (Istituti
professionnali alberghieri di stato: instituts profes-
sionnels hoteliers d'Etat) sont les institutions scolaires
opérant au niveau national auxquelles est communément
confiée la tdche de la formation dans le champ du tourisme
et de 1l'hbétellerie. Les instituts techniques de tourisme
(Décret ministériel du 21.07.1966) forment la figure
professionnelle de "l'expert en tourisme" qui, & la fin
d'un parcours d'études de cing ans, devrait é&tre en mesure
d'exercer des fonctions de cadre auprés d'entreprises
publiques, d'agences de voyages ainsi que d'agences de
transport.

Au contraire, l'institut professionnel hotelier dispose
de quatre orientations sur une période de trois ans menant
aux qualifications suivantes:

1. adjoint aux services de cuisine dans un hotel,

2. adjoint aux services en salle et au bar,

3. adjoint au secrétariat et a la gestion,

4. adjoint a la conciergerie d'hétel.

Aprés la formation de trois années, 1'éléve peut
fréquenter un cours de deux ans, sanctionné par le dipldme
de "technicien des activités hbételiéres".

L'institut professionnel de commerce propose aussi une
formation touristique dans le cadre de laquelle, aprés
deux années communes a toutes les orientations, il est
possible de suivre un cours d'un an débouchant sur la

qualification d' "adjoint aux offices touristiques".
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L'institut professionnel £féminin propose aussi un cours
de trois ans menant au titre d'accompagnatrice
touristique. Il existe en outre d'autres cours de deux
ans que dispensent, aprés le dipldme moyen, gquelques
instituts professionnels féminins et qui débouchent
sur la qualification d'adjointe aux services auxiliaires
hdteliers.

Tel est le panorama actuel de la formation touristique
hbételiére dispensée par 1'Etat et donc existante sur
1l'ensemble du territoire italien. Le nombre des unités
scolaires des Ipas par exemple, s'éléve a 105 et celui
de leurs étudiants a plus de 46.000.

Au niveau régional au contraire, la situation est
réglementée par la loi-cadre sur la formation

professionnelle N°

845 de 1978, laquelle assigne aux
Régions les tdches de gqualifier et spécialiser toute
personne se trouvant a la recherche d'un premier emploi
(formation initiale), d'effectuer la formation permanente
des travailleurs excédentaires et/ou au chomage, de
les spécialiser et de les reconvertir (recyclage). Ces

activités de formation sont 1l'objet d' une programmation

qui se base sur les exigences et les réalités locales
et s'articule ensuite dans 1les plans annuels et
pluriannuels de formation professionnelle.

Chagque région ©posséde donc son propre calendrier
d'activités de formation afin de pouvoir plus facilement
répondre aux exigences de formation dérivées des diverses
réalités locales. ‘

Le nombre des cours de formation professionnelle

concernant particuliérement le domaine accueil- hétellerie



65

est supérieur d celui des cours concernant le tourisme
en général.

Cela provient certainement du fait que, outre les besoins
effectifs du marché du travail 1local, les rdles, les
tiches et les figures professionnelles sont plus clairs
et plus précis dans 1'hétellerie. Dans la quasi totalité
des cas, 1les cours mis en oeuvre visent une formation
de niveau peu élevé: personnel de cuisine, de bar ou
encore de secrétariat ou de conciergerie. La durée de
ces cours s'éléve en général & 1000 heures environ.
Exception faite de la Région Ombrie ol opére le "Centro
Studi Superiori sul Turismo" (Centre 4'études supérieures
du Tourisme) a Assise, et de son Mastére en économie
et technique du tourisme qui, comme cela a déja été
mentionné,est de niveau parauniversitaire, d'une durée
de trois ans et dispense un type de formation de pur
management.

Les cours a orientation touristique générale sont dis-
pensés en trés grand nombre mais de maniére plutdt
dispersée et généralement peu durable. En Italie, la
formation continue est, en effet, plutdt insuffisante.

Les cours les plus fréguemment organisés sont ceux menant
aux qualifications suivantes: agent de tourisme rural,
animateur, guide (aussi en préparation des examens
régionaux conformes a la loi 217/83), associé de
coopérative touristique et enfin tous ceux débouchant
sur les qualifications de moniteur de ski, maltre-nageur,
secouriste, etc. Ces cours isolés sont consacrés non
seulement a 1l'obtention de qualifications du premier

. . . ~ ] . . .
niveau, mais aussi a 1l actualisation des connaissances
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et 4 la spécialisation. Le dipldme le plus souvent exigé
pour accéder a ces cours est celui de 1l'école moyenne
supérieure.

Le secteur touristique et hdtelier se trouvant dans un
cadre ainsi ébauché, la formation en entreprise n'est
pas trés développée. Elle pose en effet certains problémes
dans la mesure ou les entreprises touristiques sont
généralement de petites ou moyennes dimensions et ne
disposent que de peu de ressources humaines n'ayant
que peu de temps d consacrer a la formation d'autrui.
Les formes 1les plus pratiquées et qui, dans certains
cas, ont donné aussi des résultats positifs, sont celles
relatives a 1l'application des contrats d'apprentissage
et d'emploi-formation. Dans le sous-secteur des agences
par exemple, on estime que, sur 1.237 contrats de
formation conclus en 1989, la gquasi totalité s'est
transformée en contrats de travail a durée indéterminée.
Quelques cours de formation, surtout les plus qualifiés,
comme celui du Mastére a Assise, prévoient pourtant dans
le cadre de leur propre projet de formation, de fréquents
stages auprés d'entreprises qualifiées pouvant étre des
hétels, des agences ou des entreprises organisatrices
de congrés.
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LES FACTEURS DE CHANGEMENT ET TENDANCES DANS LA FORMATION
PROFESSIONNELLE

La définition des contenus de la formation professionnelle
pour le tourisme doit de plus en plus tenir compte du
fait que, en raison de la mutation rapide du systéme
économique, il existe dans ce secteur deux voies d'accés
aux niveaux supérieurs de responsabilité et notamment

a celui du management: une voie descendante (de

1'Université au rdle de manager junior) et une voie

ascendante (de cuisinier, serveur, agent de comptoir,

etc. au rdle de gérant ou entrepreneur).

Les entreprises de petites et trés petites dimensions
étant largement prédominantes, c'est 1la seconde voie
qui, dans le secteur touristique européen, est de loin
la plus suivie et, du moins en Italie, ne représente
pas moins de 9/10 des <cas. De plus, 1les cadres
intermédiaires manquant dans les entreprises touristiques
européennes de petites et moyennes dimensions, il se
produit assez fréquemment une transition subite de rdles
purement exécutifs aux responsabilités de manager ou
d'entrepreneur.

Cela signifie que toutes 1les activités de formation
destinées au secteur, y compris celles visant des
gualifications de niveau moyen ou moyen a bas, outre
la didactique centrée sur les techniques de travail des
prestations de services, doivent transmettre des
connaissances économiques et entrepreneuriales qui
garantissent une certaine aptitude a comprendre au moins

les problémes de base de 1l'entreprise, les principes
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du réle qu'elle assume dans le systéme économique ainsi
gue la signification que revét au sein de la gestion
d'entreprise le service dans lequel le sujet désire se
-~ . . s

spécialiser.

Cela engendre non seulement une amélioration de la
motivation et, partant, de la collaboration de 1l'ensemble
du personnel, mais s'avére aussi d'une importance

déterminante en cas de carriére dans le management par

voie ascendante. En effet, les techniques de la formation

continue n'étant que peu répandues dans le secteur,
l'expérience empirique acquise au cours de 1l'activité
professionnelle trouve un terrain encore plus fertile

) . -, " -~ » . -
si la formation a reussi a inculquer aux sujets, des
l'adolescence, quelques notions économiques et
entrepreneuriales de base.

Il faut donc recentrer le noyvau central de la formation

professionnelle destinée au secteur sur 1'enseignement

-~ . . . ”» -~
economique et technique (ou, du moins, proceder a une

rectification significative de 1'équilibre entre celui-
la et 1l'enseignement technique et pratique), sans quoi
il n'y aura jamais de bons managers, en 1l'absence desquels
il ne pourra y avoir de bon personnel, de méme qu'il
ne faudra pas espérer que les modes de gestion des petites
et moyennes entreprises touristiques réussissent &
cohabiter avec 1l'élargissement du marché et, surtout,
avec les colits élevés gue le systéme moderne de 1'économie
post-industrielle et tertiaire impose & Gquiconque ne

réussit pas a traduire en é&conomie externe 1'ensemble

sophistiqué de services qu'il offre.

Cette premiére directive d'innovation est la premiére
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et la plus importante que la formation professionnelle
pour le secteur doive adopter.

La seconde consiste dans le fait que la culture économique
et technique transmise par la formation professionnelle
ne doit plus étre de caractére exclusivement entre-
preneurial (comme cela était le cas jusqu'a présent),

mais doit avoir une prédominance interentrepreneuriale

parce dque, la concurrence s'accentuant sans cesse, les
petites et moyennes entreprises touristiques saisonniéres

opérant comme des unités économiques et fonctionnelles

isolées, n'ont aucune possibilité de survivre
économigquement. Elles pourront survivre uniquement a
condition de s'associer en réseaux et adopter des services
centralisés. Cela ne sera possible que si 1'école
et la formation professionnelle savent transmettre une
culture interentrepreneuriale et susciter chez les
travailleurs la conscience de la nécessité du dialogue
a tenir entre eux et du rapport & é&tablir avec le
territoire (ressources, écologie, biens culturels, etc.).

Les troisiéme et quatriéme directives d'innovation
découlent des deux premiéres: la transformation du service
et des prestations de service en processus de sorte
que l'entreprise, méme de type familial, puisse é&tre

gérée sur directives et non seulement par la présence

de cadres; la segmentation du marché de fagon & ce que

les petites et moyennes entreprises aussi ne pensent

pas pouvoir tout offrir a4 tous mais soient gérées suivant

des régles et non au gré d'exceptions systématiques.

Dans un systéme touristique é&volué, la différenciation

s'opére surtout entre entreprises et non par la
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diversification des modalités de service a 1'intérieur

de l'entreprise-méme.

Voilda quelques-unes des innovations conceptuelles majeures
que la formation professionnelle vouée au secteur devra
faire siennes pour marcher de pair avec notre temps et
diffuser une nouvelle culture professionnelle qui permette
au systéme morcelé européen des entreprises touristiques
de survivre sans renier ses traditions et sans bouleverser

sa structure morphologique.
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6. LES TENDANCES DU SECTEUR

Parmi les plus importantes de ces tendances, gquelques-

unes figurent inévitablement déjd au chapitre précédent

parce qu'il ne peut exister que la plus étroite
interdépendance entre 1'évolution du secteur et celui
de la formation y afférente.

Aussi bien cette tendance que celles énoncées ci-dessous

dépendent d'un vaste complexe de causes concomitantes

parmi lesquelles il faut citer ici:

- la réalisation désormais imminente du Marché unique
européen;

- 1'écart existant entre la dynamique de croissance des
colits et celle des augmentations de productivité dans
les entreprises touristiques opérant dans les CEE;

- le marketing touristique électronique.

La réalisation du Marché unique européen, outre les

problématiques positives et négatives bien connues
qu'il suscite dans tous les secteurs é&conomiques,
présente, dans celui du tourisme, un danger important,
A savoir que les trois facteurs-clés de la combinaison
de production des entreprises touristiques des pays
d'accueil (capital, travail et clientéle) ne finissent

tous les trois par provenir du méme pays exportateur

qui se trouve ainsi en mesure de les manipuler, annulant
(ou, du moins, réduisant fortement) 1les capacités
stratégiques et techniques des pays importateurs.

En raison de plusieurs causes gu'il n'y a pas lieu
d'examiner ici (citons cependant la modeste dimension

moyenne des entreprises touristiques), la majeure partie



72

des pays d'accueil méditerranéens posséde un ensemble
d'attraits beaucoup plus fort et séduisant que son
propre systéme d'entreprises touristiques, de sorte
gqu'il est possible de prévoir un afflux important de
capital étranger dans le secteur. Ce capital proviendra
logiquement surtout des pays dont la clientéle se rend
dans la zone méditerranéenne. Mais les investissements
se doublent inévitablement des fonctions de contrdle
stratégique et gestionnel, fonctions assurées par 1le
management. Si le pays d'accueil ne dispose pas de
managers fiables et au professionnalisme suffisamment
éprouvé, 1les porteurs de capital étranger améneront
vraisemblablement aussi leurs propres managers et si
ces derniers ne trouvent pas sur place les chefs de
service et le personnel sérieusement qualifiés dont
ils ont besoin, ils finiront par les faire venir de
leur pays d'origine.

Les affinités linguistiques, culturelles et psychiques
(non seulement entre propriétaire et personnel mais
aussi entre personnel et clientéle) revétent une telle
importance dans le tourisme que cela rendra ce processus
beaucoup plus fréquent qu'il ne 1l'est dans les autres
secteurs, et, par ailleurs le fait que la demande du
marché ait aussi la méme origine rend ce processus
encore plus délicat et périlleux. Avec 1l'avénement
du Marché européen unique, la qualité de la formation
professionnelle - & tous les niveaux mais surtout au
niveau du management - revét donc, dans le secteur
du tourisme, une importance stratégique fondamentale

pour les pays d'accueil parce qu'elle définit non
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seulement leur aptitude & répondre a la concurrence
la plus intense mais aussi leurs possibilités concrétes
d'éviter l'accélération de la dangereuse spirale décrite
plus haut. Cela renforce les propos énoncés a la fin
du chapitre précédent, a savoir qu'il faut davantage
stimuler la formation professionnelle pour le tourisme
dans les pays d'accueil du pourtour méditerranéen et
lui imprimer un profil plus clairement tourné vers
le management .

L'écart entre la dynamique des colits et celle de la

productivité dans les entreprises touristiques est

un autre facteur qui dJdétermine de fagon essentielle
les tendances émergeant actuellement sur le marché.
Le systéme socioéconomique européen est en train
d' évoluer rapidement et les conquétes sociales (en
termes de salaires, de traitement, d'horaires de
travail, etc) des travailleurs dans les secteurs au
niveau d'innovation technologique 1le plus é&levé se
refléteront inévitablement dans 1les autres branches.
Cette hausse des colits du travail et des charges
sociales (impdts, taxes, caisses de prévoyance, etc.)
ne peut étre absorbée par les entreprises touristiques
ayant des gains de productivité équivalents parce que
leur taux d'innovation technologique est trés limité.
Elle donne lieu, par conséquent, a une croissance
continue des coilits d'exercice, laquelle réduit le degré
de compétivité des entreprises touristiques et les
rejette hors du marché. Le développement du systéme
socioéconomique n'entralne pas seulement une escalade

des charges sociales, fiscales et du codt du travail
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dans les entreprises touristiques mais crée aussi des
infrastructures, des services et des conditions externes
pratiques plus évoluées qu'il est possible de résumer

par le terme d'économie post-industrielle et qui

permettent de réduire les cofits d'exercice, d condition

gque les entreprises touristiques sachent 1les mettre

3 profit.
Ces réductions de coilits, dues a des économies externes

ou économies de systéme, peuvent étre obtenues grice

a "l'externalisation", c'est-a-dire au procédé consis-

tant & confier certains services ou certaines phases
du cycle de travail des entreprises touristiques a
des entreprises spécialisées externes, lesquelles
peuvent assurer ces services a des conditions
économiques plus avantageuses justement parce gque ces
entreprises sont spécialisées et donc organisées a
1'échelle industrielle pour servir une myriade d'
entreprises commettantes qui nécessitent les mémes
prestations. La blanchisserie a été 1l'un des premiers
services des entreprises d'accueil et de restauration
a étre confié & 1l'extérieur, suivie bientdt par des
activités ou des sections entiéres du service cuisine
(boulangerie, patisserie, glacier, denrées alimentaires
prélavées, précoupées, pré-portionnées, pré-travaillées
et, carrément, précuites), du back office (comptabilité
générale et comptabilité fiscale), de 1'économat, etc.
L'assistance équipements, 1l'informatique, de nombreuses
phases du marketing et méme le service de nettoyage
(seulement 1le nettoyage extraordinaire, hebdomadaire

ou bi-mensuel, les femmes de chambre assurant uniquement



75

l'entretien quotidien), sont aujourd'hui confiés a
1l'extérieur, & des entreprises spécialisées qui les
effectuent & des colits inférieurs a ceux que devrait
assumer 1l'entreprise touristique pour réaliser ces
services elle-méme. Dans certains pays, il est
réellement difficile de prendre une installation
touristique en gérance si 1l'aspirant gérant ne fournit
pas un contrat stipulant que le service de maintenance
ordinaire et extraordinaire de 1'immeuble et des
équipements est assuré par une firme garantissant,
aux termes du contrat, la restitution des 1lieux en
parfait état. Il faut noter que, grice a ce procédé,

les coiits fixes des entreprises touristiques tendent

a se transformer en variables, ce qui n'est pas un

mince avantage pour les trés nombreuses entreprises
touristiques méditerranéennes saisonniéres.

Tout cela change non seulement les contenus du
professionnalisme dans le secteur mais aussi les limites
mémes de la compétence sectorielle. C'est aussi en
vertu de cette tendance gque nous avons exclu de la
liste des figures professionnelles typiques examinée
dans les chapitres précédents celles dont le caractére
est le plus nettement technigue (et que nous considérons
comme transversales). La possibilité de sous-traiter
certains services a des entreprises externes dépend
de 1l'existence d'entreprises spécialisées en mesure
d'effectuer de fagon efficace et économique les services
et les phases du processus de production que les
entreprises touristiques veulent leur confier. Cette

condition n'est pas toujours remplie dans les =zones
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encore en voie de démarrage économique (mais qui sont
souvent d'importance touristique considérable) et c'est
pour cela que la politique du tourisme vise aujourd'hui,
dans ces =zones, a favoriser 1la création de '"centres

intégrés pour les services réels aux entreprises

touristiques". L'intervention publique se déplace par

conséquent du seul niveau de l'entreprise vers le niveau

interentreprises. Parmi 1les services offerts par ces

centres, outre l'approvisionnement et les autres
services aptes a étre assurés a l'extérieur, cités
plus haut, se trouve aussi la formation, tant au niveau
du management qu'aux niveaux intermédiaire et technique.
De cette maniére, la formation rejoint 1l'action et
le corps enseignant employé aux activités de formation
se transforme en une véritable unité département
de conseil sur place et d'assistance technique a la
modernisation des entreprises touristiques.

Le marketing touristique informatique est la troisiéme

grande tendance valant la peine d'é@tre citée ici. En
raison de 1l'expansion de 1l'informatisation, que les
compagnies aériennes ont créé de véritables réseaux
télématiques mondiaux de réservation (Galileo, Amadeus,
Abacus, System One, Sabre, etc.), de 1la difficulté
croissante de calculer manuellement les tarifs aériens
dont les paramétres et les conditions d'utilisation
changent continuellement (plusieurs fois par jour au
niveau mondial), pour ne pas étre distancées par la

dérégulation, pour réduire leurs propres coiits et mieux

servir leurs propres clients, les agences de voyages

du monde entier travaillent déja, au comptoir,
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principalement avec 1l'ordinateur et la tendance
s'accentuera dans le futur immédiat. L'ordinateur ne
dispose pas seulement des disponibilités et des tarifs
aériens, mais aussi de ceux de tous les autres services
touristiques, en méme temps que d'informations et
d'images sur les contrées et les localités de
destination et de combinaisons de vacances ('"paquets')
proposées par les organisateurs de voyages.
A court terme, l'offre touristique absente des terminaux
des réseaux télématiques n'aura plus de contacts avec
1l'intégralité des agences dans le monde. D'autre part,
étant donné la diffusion des téléviseurs, des
micro-ordinateurs domestiques et de la tendance actuelle
4 les relier entre eux et au téléphone, elle n'aura
méme plus de contacts avec le marché des consommateurs
finals qui utiliseront de plus en plus leurs propres
ordinateurs domestiques. Les chalnes hdteliéres et
les grandes entreprises touristiques ont déja fait
le nécessaire dans ce domaine. Pour ne pas é&tre coupé
du marché, l'ensemble des petites et moyennes
entreprises touristiques devra 1lui aussi s'organiser
de fagon & conjurer ce danger et pour ce faire, il
lui faudra absolument 1'aide des pouvoirs publics,
d'une part parce que les investissements a effectuer
au niveau interentreprises sont extrémement é&levés,
et d'autre part parce que les établissements de petites
et moyennes dimensions situés dans les localités
touristiques mineures ne pourront é&tre ni promus ni
commercialisés par voie télématique sans le territoire

dans lequel ils opérent. Cela signifie que,
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simultanément, le réseau des installations touristiques

publiques doit s'équiper en télématique parce que
le quadrindéme information/promotion/commercialisation/
réservation doit étre proposé aux clients potentiels
sur un seul canal, aussi bien en ce gqui concerne le
territoire (choix de 1la 1localité) que 1les services
offerts par ce méme réseau public (choix des
installations). Cette tendance représente un changement
et un renouveau non seulement des contenus de 1la
formation, mais aussi de ses instruments qui,
inévitablement, doivent se recentrer autour des axes
porteurs que représentent les équipements informatiques
et les 1liaisons télématiques. Il ne semble pas
concevable que 1l'intégralité des écoles et des centres
de formation professionnelle pour le tourisme se dotent
de tels équipements et en effectuent la mise d jour
permanente. Si l'organisation de la formation
professionnelle change aussi, il est vraisemblable
que les écoles et les structures de formation
traditionnelles vont @&tre renforcées par quelques

Centres spéciaux de formation et intégrées a ceux-ci

(qui peuvent trés bien aussi étre ces mémes centres
intégrés pour les services réels aux entreprises

touristiques), dans lesquels les étudiants se déplacent

pour suivre les cours et les spécialisations requérant

l'emploi de technologies avancées et cofiteuses.
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7. Conclusions

Le marché touristique subit actuellement de profonds
changements et le monde des petites et moyennes entre-
prises au sein duquel s'articule 1l'offre touristique
européenne a peine a maltriser ou, du moins, a suivre
cette mutation. Deux voies tres distinctes se
présentent: ou l'on mise sur les grandes chalnes et
sur les grandes entreprises et l'on expulse défini-
tivement du marché la majeure partie du patrimoine
des entreprises existantes et 1l'on bouleverse les
traditions et l'esprit de la civilisation touristique
méditerranéenne, ou l'on mise sur la formation comme
instrument stratégique et central.

S'il ne se produit pas d'intervention énergique sur

le facteur humain et si ne sont pas mis en oeuvre les

éléments permettant de 1lancer et de diriger le
changement souhaité, la situation deviendra rapidement
trés difficile. Le vrai probléme a affronter est celui

du déficit en management dont la portée est plus ample

et plus déterminante que le déficit concernant les
dimensions des entreprises. Les mesures de formation
au niveau du management revétent une priorité absolue,

aussi parce que sans bons managers, il ne peut exister

de bonne politique de valorisation des ressources

humaines au sein de 1'entreprise. Les petites et

moyennes entreprises touristiques pourront survivre
et . ' Pl . -~
et prospérer uniguement si elles reussissent a

[ . -~ - .
s 'associer entre elles, a creer des services



80

interentreprises, a se diversifier, & travailler selon
des régles, 3 se rattacher au territoire et & insérer
leur propre offre sur les réseaux télématiques. Pour
ce faire, il est nécessaire que leurs managers disposent
d'une culture professionnelle entiérement différente
de celle ayant cours actuellement, il leur faut une
culture entrepreneuriale non plus centrée sur la seule
gestion interne, non plus restreinte au périmétre de
l'entreprise, mais projetée vers 1l'extérieur et préte
a recueillir les avantages que le systéme
socioéconomique européen évolué est en mesure d'offrir.
Voila la mission capitale que le secteur assigne a
la formation professionnelle, voila le nouveau profil
et la nouvelle dimension qu'elle doit assumer pour
répondre aux exigences de transformation et de relance

du secteur.
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