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>> || faut aborder la question du
soutien informatique

Les problemes de mise en application dela base
dedonnées WIN rencontrés dans certaines mis-
sions ontétésoulevés tant parl'industrie que
parle personnel des missions. Les «défauts de
jeunesse» dulogiciel etl'incapacité du systeme
atraiterlesdonnées constituent des obstacles
importants al’efficacité dusystéme. Toutesles
missions, a une exception prés, ont perdu leur
motivation a utiliser le systéme. Siles proble-
mes ne sont pas résolus dans les délais les plus

_ brefs, le systeme WIN ne serajamais utilisé a un
niveau conformeaux attentes del’industrie.

>> Le personnel travaille
dans un vide partiel

Il est évident qu'une meilleure communication
ausein desorganisations est nécessaire dans
I’ensembledes missions aux Etats-Unis si elles
doivent fonctionner comme des équipes aux
objectifs communs. Bien quele personneld’une
méme mission travaille en étroite collaboration,
I’échange entre les missions est limitée. De plus,
les agents des missions ont exprimé le besoin
d’avoir plus de renseignements sur les activités
del’industrie du tourisme au Canada et leur
désird’y participer tant dans le secteur privé
que dans le secteur public.

Cependant, le vide apparent en matiére
de communication entrel’industrie (surtout
I'industrie canadienne) et les missions est
encore plusimportant. Lesreprésentants de
I'industrie ont d’ailleurs expriméleur trés
profonde frustration a cet égard; ils étaient
convaincus que les missionsavaienten leur
possession une importante quantité de rensei-
gnements sur le marché, mais qu’elles ne
parvenaient pasa les diffuser de fagon efficace.
Les agents des missions ont aussi expriméun
degrédefrustration comparable,l'industrie
ne semblant pas avoir la capacité de fournir
desrenseignements sur les nouveaux produits
etle matériel de promotion comme requis.

LA CONCURRENCE

Pendant qu’il étaitaux Etats-Unis, le groupe

d’inspection a visité les bureaux de tourisme de
pays/étatconcurrents,dontceuxdel’ Australie,
dela Grande-Bretagneetdel’état de New York.

>> La concurrence agit en fonction
d’une stratégie trés précise
Les concurrents ont tous trois élaboré une stra-

tégie précise, bien articulée et ouverte qui
s’échelonne sur une période de trois a cinq ans.
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Les plans de travail annuels ont été préparés a
partir de cette stratégie et ont valeur de modéles
etdeméthodes a suivre. Tout commele person-
nel des missions qui releventde AECEC, les
responsables des offices de tourisme peuvent
négocieravecl’industriedes activitésen
coopération, tant que celles-cicorrespondent
aux objectifs du plan de travail.

Les activités en coopération sont &
la base du programme de tourisme

Dans le cas de ]’ Australie et de la Grande-
Bretagne,aucuneactivité n’est entreprisesans
qu’ellenebénéficie d'unsoutiendirectet finan-
cier del'industrie. De fait, les deux pays exigent
queles gestionnaires en tourisme rencontrent
leurs objectifs de financement supplémentaire
parlindustrie. Dans les deuxcas, I'apport finan-
cier del’industrie dépasse 60 pour cent du total
desbudgets de fonctionnement et nombre de
leurs activités (p. ex. leurs catalogues, quirele-
ventd’unedirection centrale) sontentiérement
autofinancées.

La concurrence met I'accent sur
I’éducation de l'industrie

L’ Australie etla Grande-Bretagne mettent toutes
deuxl’accent sur des événements congus pour
sensibiliser le secteur de la vente au détail plutot
quesur des activités qui visent a promouvoir
uneimage. Elles exigent toutes deux un coiit

de participation pour donnerdes séminaires &
Vindustrie et fournissent aux agents qui y assis-
tentdesrenseignements comportant une valeur
ajoutée. Elles offrent un servicedirectau con-
sommateur etévaluent!’intérét du marchéet

les conversions par I'entremise de coupons,

du télémarketing et de numéros sans frais.

Les deux pays vendent aussi leurs bases de
donnéesetleurs listes al’industrieen fonction
decritéres basés surlasituation del’entreprise
etle nombre de noms demandés sur des listes
précises. L’ Australie aindiqué qu’elle pouvait
évaluer saliste de clients éventuels gracea
52indicateursdifférents.

Les gestionnaires du programme
de tourisme ont un acceés direct au
bureau principal

Lesreprésentants australiens etbritanniques ont
indiqué qu’ils disposaient de lacommunication
directeavecles gestionnaires de programmea
domicile. llssontactivementengagés dans
I’élaboration de plansde travail et d’orientation
stratégique et pratiquent un échange continude
renseignements surl’industrie etle marché.



