Préparer un bloc de compétences du
Titre professionnel Conseiller Commercial
ACCOMPAGNER LE CLIENT ET LUI

PROPOSER DES PRODUITS ET SERVICES

V24.1
OBJECTIF : Maj 03-24
Acquérir les compétences professionnelles pour exercer le métier RNCP37717BC02
de conseiller commercial et se préparer a l'obtention du bloc de

compétences.

PREREQUIS :

Etre titulaire d’'un niveau 4 ou équivalent ou justifier d'une expérience

significative ou valider les tests d'entrée en francais et mathématiques.

DUREE : Lieu:

560h en centre / 168 h en stage entreprise / 2h10 examen Espace Emeraude 33150 CENON

Objectifs de compétences professionnelles* :
5. Représenter I'entreprise et contribuer a la valorisation 7. Assurer le suivi de ses ventes

de sonimage 8. Fidéliser en consolidant I'expérience client
6. Conseiller le client en conduisant I'entretien de vente

Commerce

Méthode pédagogique et encadrement :

+ Méthodes démonstrative, active, expérientielle,
interrogative et apprentissage par problemes.

+ Ces méthodes mettent I'accent sur des
démonstrations techniques, procédures et
compétences, sur des activités pratiques, des
situations professionnelles réelles, des résolutions
de problemes concrets et encouragent la réflexion

Modalités d'évaluations :

+ Exercices pratiques progressifs
+ Echanges / questionnements

+ Observations directes

+ QCM

Moyens matériel :
+ PC derniére génération
Logiciels de gestion et bureautique
« Imprimante laser couleur

sur des situations professionnelles

Formation présentielle animée par des formateurs
professionnels dont les compétences techniques,
professionnelles et pédagogiques ont été validées
selon les criteres qualité d'Aptitudes 21 et
apprentissage sur plateforme pédagogique 7h
Cours vidéo, gcm, exercices pratiques.

Mise en situation / Atelier
Examen blanc

Livret de suivi en entreprise
Audit fin de formation

Vidéo projecteur
Tableaux
Supports de cours
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Préparer un bloc de compétences
ACCOMPAGNER LE CLIENT ET LUI

PROPOSER DES PRODUITS
ET SERVICES

Commerce

Moyens de suivi et validation de la formation:

Feuille de présence émargée par demi-journée
Livret de suivi de stage en entreprise
+ Attestation de formation

Certification :
Libellé de la certification : Accompagner le client et
lui proposer des produits et des services
Code RNCP : 37717BC02
Nom du certificateur : Ministére du travail du plein
emploi et de l'insertion

Examen:

Mise en situation professionnelle orale Th40 mn
Entretien technique 10 mn

Type d’emplois accessibles :
Conseiller commercial
+ Attaché commercial
Commercial

Statistiques France Compétences 2021 :

+ Taux d'insertion global a 6 mois : 79%
« Taux d'insertion dans le métier visé a 6 mois :
70%

Certificat de compétences professionnel du
Ministere du travail du plein emploi et de I'insertion
sous réserve de |'évaluation du jury lors de la
session de validation

Date d'enregistrement de la certification :
09/07/2023
Niveau de qualification : 4 (bac)

+ Validation partielle :

NON

Questionnement a partir de production(s) 20 mn

Prospecteur commercial
Délégué commercial

+ Taux relatif au Titre professionnel

Conseiller Commercial
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Conseiller commercial

@ Organiser et optimiser

son activité commerciale
6,7)*

Analyse et Diagnostic de I'Organisation
Commerciale

Introduction a I'importance de l'organisation dans
I'activité commerciale.

Analyse de ['utilisation du temps et des styles
d'organisation.

Techniques de fixation des priorités et gestion du
temps.

Comparaison de l'organisation commerciale de
I'entreprise avec les pratiques sur le terrain.
Etablissement de grilles d’analyse internes et
externes pour optimiser I'organisation.
Planification et Stratégies Commerciales
Compréhension de la politique commerciale de
I'entreprise.

Détermination des moyens d'action en accord
avec le management.

Ciblage et organisation de la prospection en
tenant compte des spécificités de la clientele et
du secteur géographique.

Synchronisation des actions terrain en rapport
avec les objectifs.

Introduction a I'utilisation de l'intelligence
artificielle pour planifier les activités de veille,
prospection et fidélisation client.

Gestion Responsable de I'Activité
Commerciale

Introduction a la notion de responsabilité
écologique dans l'organisation commerciale.
Rationalisation des tournées avec des
applications de planification d'itinéraires.
Adoption d’une organisation écoresponsable
dans les activités commerciales.

Réflexion sur les pratiques commerciales
durables et éthiques

M Droit commercial

6,7)*

Les grandes regles du droit commercial

Le contrat : I'achat, la vente, les conditions de
validité

Les principales notions du droit des contrats
et des obligations : obligation de résultat,
moyen, de faire...

Qui a le pouvoir de signer quoi ?

Les vices cachés, les clauses limitatives de
responsabilité, les clauses résolutoires...

Les conditions générales de vente et d'achat,
la loi LME, les documents contractuels
Comment se prémunir en cas de litige
L'organisation judiciaire commerciale

Le droit de la consommation et du
consommateur

Programme

Les obligations du commercial et du vendeur
La législation protégeant le consommateur
Crédit a la consommation

Offre préalable

Droit et délai de rétractation

Abus de faiblesse

Les clauses abusives

Le refus de vente

Les problemes spécifiques de la livraison
Responsabilités du fabricant et du distributeur
Les différents recours du consommateur

Le droit de la concurrence et des contrats

Les tendances de la jurisprudence et panorama
de la législation

M Etude de marché (5)*

L'environnement

Environnement économique, juridique,
sociologique, technologique
Ouverture des marchés

Les marchés

Du marché de produit au marché de
I'entreprise

Positionnement de I'entreprise sur

son marché

La demande

Analyse de la typologie de clientéle :
particuliers / entreprises

Les variables explicatives du comportement
d‘achat et de consommation

La décision d’achat

Satisfaction du consommateur

La concurrence

Analyse de la concurrence

Les valeurs concurrentielles, potentiel
d‘évolution, degré de réactivité

Mise en oeuvre des techniques d’étude de
marchés

M CRM (6,7, 8)*

Méthodes d'utilisation du logiciel
Optimiser les performances

Gestion des appels

Gestion des messages électroniques
Organisation du planning

Gestion prospect/client

ﬂ Savoir se présenter

efficacement (5,8)*

Travailler sa posture

Ancrage, gestuelle, posture

Travail sur la corporalité et la présence
Canaliser ses émotions

Apprendre a gommer ses tics liés au
stress

Prendre conscience du non verbal

Avoir une attitude d'ouverture
Surmonter le trac

Paraitre naturel

Construire un propos

Préparer sa présentation

Savoir improviser

Savoir parler de soi ou de son entreprise
Réussir sa présentation

Savoir se mettre en valeur

Travailler le débit et rythmer sa voix pour
étre convainquant et percutant
Canaliser son regard pour captiver son
auditoire

Apprivoiser les techniques-clés

Réagir face aux questions déstabilisantes
Garder le cap, ne pas étre déstabilisé
Répondre posément

Garder son calme

ﬂ Découverte client

©)*

La phase découverte

Comprendre l'intérét et les objectifs de la
phase

découverte

Construire un plan de découverte

Savoir faire parler

Pratiquer I'écoute active

Maitriser les techniques de
questionnement

Questions ouvertes

Questions fermées

Questions alternatives

Questions subjectives

Prendre des notes

Pratiquer la reformulation

Mener I'entretien de découverte
Savoir relancer le dialogue

Savoir rester silencieux

Identifier et analyser les besoins exprimés
Les erreurs a éviter

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences.
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Conseiller commercial

ﬂ Savoir argumenter

(5,6,8)*

Convaincre pour quoi ?

Savoir se poser les bonnes questions pour
définir ses objectifs

Distinguer, convaincre et persuader

Construire son argumentation

Schémas et circuits argumentatifs

Construire son plan d’argumentation

Choisir une stratégie en fonction du sujet et de
I'auditoire

Adopter les techniques de raisonnement :
induction, déduction, analogie, métaphore...
Adopter les techniques de persuasion : effet
miroir, accumulation des oui, argument
d‘autorité...

Répondre aux objections

Repérer et éliminer les arguments fallacieux
S'entrainer a I'art de I'anticipation

Travailler sa personnalité

Intégrer I'état d'esprit nécessaire pour
convaincre

Perceptions externes et représentations
internes

Mise en pratique et visualisation pour
optimiser ses interventions

@ Conduire un entretien de

vente (6)*

Construire une stratégie

Définir les objectifs

Evaluer les intéréts de chacun

Préparer sa négociation

Utiliser les comportements relationnels
Déroulement d’'une négociation
Maitriser les étapes de la négociation
Détecter le pouvoir décisionnel
Identifier les types de questions a poser
Cerner les motivations d’achat (SONCAS)
Détecter et faire face aux points de blocage
Préparer la vente

Adopter les solutions alternatives
Travailler sur les objections
Comprendre les origines et les raisons de
l'objection

Savoir faire face a l'objection prix
S'entrainer aux techniques de traitement des
objections

Conclure

Terminer une négociation et faire signer

Programme

ﬂ Entrainementala

réponse aux objections (6)*

Comprendre les objections

Identifier les causes des objections

Découvrir les circuits décisionnels et d'influence
Comprendre les différents types d'objections
Les sources d'objections

Identifier la portée des objections
(tactiques, rélles, complexes)

Réponse aux objections

Comprendre le client

Ecouter pour identifier les craintes

Savoir rassurer le client

Traiter les objections avec les mots appropriés
Adapter le traitement des objections a l'interlocuteur
Discerner les phases de traitement d'objections

@ Présenter et défendre ses

prix (6)*

Le prix dans la négociation

Mesurer 'impact économique des remises
pour son entreprise

Connaitre ses marges de manoeuvre
Comprendre la stratégie de I'acheteur

Place du prix dans la prestation proposée
Construire une stratégie de négociation
pour défendre son prix

Développer une stratégie de négociation
assortie d’un objectif final

Fixer a I'avance :

Ses marges de négociation

Son seuil de rupture

Ses positions éventuelles de replis

Les contreparties a obtenir

Evaluer les solutions alternatives possibles
Anticiper et déjouer les techniques habituelles
utilisées par les acheteurs professionnels
Préparer les supports et documents d'appui a
la négociation tarifaire

Garder le controle des différentes phases de la
négociation

Maitriser les différentes phases de la
négociation

Etablirimmédiatement un équilibre relationnel
avec l'acheteur

Définir les bases nécessaires au déroulement
d’un échange constructif

Valider I'existence d'un objectif minimum
commun

Développer une écoute réciproque
Argumenter avec conviction

Mettre en vant les facteurs forts de
différenciation de son offre commerciale
Défendre efficacement ses tarifs et ses marges
Résister aux différentes tentatives de pression
et de manipulation

Mettre en valeur ses éventuelles concessions

Négocier pas a pas, tout en appliquant avec
fermeté la regle du «donnant-donnant»
Conclure

@ Fidélisation (8)*

Création durable de valeur dans la relation
client

Evaluer ses clients, intérét économique, renta-
bilité, risque, fidélité et pouvoir de prescription
Etablir une relation de confiance

Offrir un service ou produit de qualité
Anticiper les besoins

Attirer une nouvelle clientele

Mettre en pratique les plans d’actions

Mettre en place des outils de mesure
Atteindre les objectifs de développement
Fidéliser la clientele

Approche comportementale ou cognitive

Les moyens de fidélisation

Les outils de suivi et de controle de la qualité
Atteindre les objectifs de fidélisation

Mesurer les résultats

Action de fidélisation ou de reconquéte

Mise en oeuvre de collaboration ou de partenariat
Les outils spécifiques a la fidélisation

Relancer les clients fragiles ou les anciens clients
Evaluation de l'efficacité des actions

ﬂ Gestion des

réclamations (7)*

Transformer une plainte en opportunité pour
I'entreprise

Comprendre I'état d'esprit et les attentes des
clients insatisfaits

Ecouter et prendre en compte le
mécontentement

Utiliser le meilleur canal pour traiter la
réclamation

Adopter les comportements efficaces
Repérer les comportements inefficaces
S'appuyer sur ses ressources personnelles :
écoute, assertivité

Proposer une solution immédiate ou différée
Argumenter et négocier une solution
satisfaisante

S'entrainer aux techniques qui favorisent

le dialogue : empathie, questionnement et
reformulation

Négocier une solution satisfaisante pour le
client et pour I'entreprise

Obtenir I'accord du client

Restaurer un climat de confiance

Optimiser la qualité des réponses
Confirmer par mail ou par téléphone votre
engagement

Maitriser le style et la structure d’une réponse
aux réclamations

Personnaliser chaque réponse

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences.
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Conseiller commercial

Programme

ﬂ Gestion des impayés (7)* M Outils de

Impayés relance par téléphone 14h
Communiquer et développer une écoute active
Faire passer le message : voix, mots, temps

Se faire entendre : le ton, la convivialité, la
construction de I'argumentaire

La reformulation pour faire progresser
I'entretien

La préparation de la relance téléphonique

La préparation avant I'appel

Le circuit de paiement de ses clients
Lidentification des causes du retard : savoir
adapter son discours en fonction des causes
L'adaptation du discours aux différents profils
payeurs

Les barrages et les objections

Comment toucher le client « toujours absent « ?
Les excuses du client

Comment répondre a chaque objection client
par un argumentaire préétabli ?

Faire valoir les arguments juridiques
Répondre au client agressif

Impliquer le client dans la recherche de la
solution

La conclusion de I'accord, 'engagement du
client, la validation

Assurer le suivi...

De l'intention de payer au réglement définitif
Déjouer les embiches créées par le client
Utiliser intelligemment un agenda de relance
Utiliser ses alliés dans le recouvrement

Gestion des impayés le recouvrement 14h
Le non-paiement et ses incidences

Les causes de non-paiement

Les différents moyens de paiement

Le recouvrement a I'amiable :

Le dossier client : les données nécessaires a la
relance, hiérarchisation des créances, choix du
type de relances (téléphonique, écrite)

Avant I'échéance : anticiper les difficultés de
reglement et les litiges éventuels

Apres l'échéance : relancer I'impayé

La relance téléphonique : étapes de I'entretien,
organisation, communication verbale,
traitement des objections, la typologie des
clients, attitude a adopter

Les courriers : place de la relance écrite, étude
de modeles types, portée de |'écrit

(maintien de la relation commerciale, gestion
des réactions du client)

La visite du commercial

Le recouvrement judiciaire :

Préparation du dossier

Le cadre contractuel, les documents
contractuels

Mise en demeure de payer

Organisation judiciaire :| es différents
tribunaux,

le role des acteurs de justice

Les sociétés de recouvrement

Les procédures mises a disposition et leur
application

communication commerciale
(5,6,CT)*

Canva 14h (5)*

Gestion des flux de travail
Création de documents
Importation de contenu
Utilisation de texte

Elaboration d'une identité visuelle
Composition et création de visuels
Dynamiser ses créations
Exportation de projets

ﬂ Communiquer via les

réseaux sociaux (5, 8)*

Créer et développer son compte Facebook 7h
Qu'est-ce que Facebook ?

Créer un compte et connaitre les paramétrages
Créer une page et l'optimiser

Administrer et gérer sa page Facebook

Le mécanisme Facebook

Recruter des fans

Déterminer une stratégie de contenu

Pubier des posts

Créer une offre, un événement, un moment-clé
Mettre un post en avant gratuitement

Utiliser a son avantage l'algorithme de
Facebook

Créer et développer son compte Instagram 7h
Création du compte et conversion profil pro-
fessionnel

Optimiser son compte Instagram

Créer et publier du contenu Instagram pertinent
en fonction de son secteur d’activité

Gérer les commentaires négatifs

Les différentes techniques pour gagner des
abonnés

Mettre en place des campagnes publicitaires
sur Instagram

Produire des visuels attractifs en respectant
les contraintes imposées par Instagram
Mesurer les performances de ses actions sur
Instagram

Analyser et comprendre les performances de
ses campagnes publicitaires

Booster une publication depuis Instagram
Les différents types de stories

Personnaliser le contenu des stories

Diffuser ses stories

Les stories a la une

Mesurer les performances des stories
Instagram

Créer et développer son compte Linkedin 7h
Créer un compte et paramétrages

Mécanismes de fonctionnement

Optimisation du profil

Utilisation professionnelle et commerciale
Création de contenu

ﬂ Stratégie marketing

(5, 8)*

Elaborer sa stratégie marketing digital

Les spécificités du marketing digital

Les regles

Les indicateurs

Les fichiers ou base de données

Les outils

Les réseaux : reseaux sociaux, forums, blogs,
newsletter...

Le référencement

Stratégie marketing digital

Réflexion sur les objectifs : acquisition d’'une nou-
velle clientéle, travail de la notoriété, fidélisation...
Travail sur la veille de marché et la veille
concurrentielle

Analyser le comportement de ses consommateurs
Définir ses actions en fonction de sa cible

Définir les plateformes de communication
Panoramas des actions de marketing digital
Créer du contenu et le partager

Tenir un blog professionnel

Gérer sa présence sur les réseaux sociaux

Utiliser I'E-mailing

Analyser les retombées de votre communication

ﬂ Vendre avec les réseaux

sociaux (5)*

Vendre sur Facebook 7h

Définir des indicateurs clés de mesure des
performances

Réaliser un audit de sa page Facebook
Evaluer l'efficacité des activités organiques
Evaluer l'efficacité des activités publicitaires
Analyser les KPI avec Facebook analytics
Mettre en place des jeux concours

Mettre en oeuvre une stratégie pour acquérir de
nouveaux clients

Etoffer, exploiter ses réseaux

Obtenir le témoignage des clients satisfaits
Proposer de nouveaux concepts intéressants
de publications

Faire participer vos fans

Choisir les moments d’affluence pour publier
Utiliser Meta Business suite

Qu'est-ce que Meta business suite

Créer une boutique Facebook

Mettre en avant son magasin et ses produits

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences.
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Conseiller commercial

Prendre en compte les conditions et les
politique des marchands
ROI : vente sur Facebook

Vendre sur Linkdin 7h

Utiliser le story telling

Qu'est-ce que le story telling ?

Les régles d'or du story telling

Aligner son histoire a sa communauté

Mettre de I'émotion dans son message
Développer une stratégie de story telling
Générer des opportunités commerciales
Trouver les bons prospects avec les bons outils
Développer son réseau

Repérer des leads a partir de son site Web
Développer la génération de leads et les
conversions

Assurer la relation client au quotidien sur les
réseaux sociaux

Respecter les usages

Les erreurs a ne pas commettre sur LinkedIn
Les bonnes pratiques en matiéere de publicités
sur les réseaux sociaux

Les outils commerciaux

Le profil premium Sales Navigator : prospection
et veille commerciale

Les contenus sponsorisés et la publicité
Paramétrer une campagne de génération de
lead sur LinkedIn

Vendre sur Instagram 7h

Recruter de nouveaux clients

Utiliser la boutique Instagram

Mettre en ceuvre une stratégie pour acquérir de
nouveaux clients

Etoffer, exploiter ses réseaux

Obtenir le témoignage des clients satisfaits
Proposer de nouveaux concepts intéressants
de publications

Faire participer vos fans

Mettre en place le marketing d'influence
Trouver des influenceurs pertinents

Créer des partenariats entre marques

Créer une publication en collaboration sur
Instagram

Accepter ou refuser une collaboration sur
Instagram

Détecter les faux influenceurs

Analyser ses statistiques

Regarder les statistiques d'une publication
Instagram

Voir le trafic sur Instagram

Utiliser les outils statistiques Instagram :
couvertures, impressions, engagements,
interactions, visites de profil

Utiliser les filtres pour analyser les statistiques
du profil

Analyser son audience Instagram

Analyser les datas démographiques et de
comportement d'audience

Analyser les statistiques de stories Instagram

Programme

Choisir ses indicateurs de performances
Mesurer et engager des actions correctives
Utiliser les outils externes

ﬂ Gérer sa e-réputation

(5)*

Stratégie pour gérer les avis clients
Méthodologie, les étapes de A a Z pour la
gestion des avis

Les sources : Google, Facebook, Trip
Advisor, plateformes d’avis, réseaux
sociaux, sites spécialisés, communautés...
Les bonnes pratiques,

les recommandations a suivre

Mise en place d'un dispositif de veille
Repérer les avis, structurer et automatiser
sa veille

Les outils

Réponse aux avis

Réagir aux avis : justifiés ou non, positifs
ou négatifs

Utiliser son droit de réponse

Structurer sa réponse

Concilier satisfaction de I'internaute et
intérét de 'entreprise

Faire preuve d'empathie

Exercice pratique

Réaction d’une réponse structurée a un
avis défavorable

ﬂ Analyse des

performances commerciales
(8)*

Mettre en place ses outils de pilotage

Le tableau de bord commercial et ses indicateurs
Repérer les étapes qui générent le résultat
Prospection

Qualification

Elaboration de l'offre

Négociation

Identifier les facteurs clés de succés

Les indicateurs et ratios d'activité

Le pilotage d'activité commerciale autour du
processus de vente

Identifier les indicateurs les plus
pertinents

Activité : CA, marge, satisfaction client...
Actions commerciales : mailings,
e-mailings, salons, campagnes d'appels,
promotions...

Performance des équipes : les ratios,

la productivité commerciale...

Analyser les chiffres : la méthode des écarts,
indicateurs...

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences.

Communiquer les chiffres et partager
I'information pour progresser

Piloter objectifs et réalisations avec le tableau
de bord commercial

M Calculs commerciaux et

statistiques (6)*

Comprendre la signification d'un pourcentage
Calculer un pourcentage

Calculer un indice

Calculer un taux de variation

Calculer une valeur ou un volume

Calculer une moyenne

Calculer une médiane

Calculer et exploiter des quantiles

M Collecte d'informations

(5)*

Connaitre les réseaux de communication
Caractériser l'information

Mesurer la qualité de l'information

Recenser les sources d'informations internes
Exploiter les sources d'information externes
Les méthodes de collecte

Les différentes méthodes

Concevoir un questionnaire

Mettre en ceuvre une enquéte

M Elaborer une démarche RSE

cT)*

S'approprier les principes et les enjeux de la
Responsabilité Sociétale des Entreprises

Le développement durable

Les constats économiques et sociaux a
I'échelle de la planéte

Les trois axes du développement durable :
économique, social, environnemental

La DPEF : une démarche basée sur I'évaluation
des risques RSE

Les étapes clés pour répondre a la DPEF
Mettre en place un dialogue parties prenantes
Identifier les parties prenantes et les ques-
tionner de maniére a répondre aux obligations
légales

Organiser son reporting selon un référentiel
Préparer les questionnaires adéquats

Associer matrice de matérialité et analyse des
risques

Savoir construire une analyse de risque a partir
du dialogue parties prenantes

Présenter le résultat a sa direction

Instaurer des indicateurs de reporting et de
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Conseiller commercial

pilotage

Adapter ses indicateurs pour répondre aux
obligations légales

Utiliser certains indicateurs comme des instru-
ments de pilotage

Communiquer grace a ces indicateurs en
interne et en externe

Engager les collaborateurs dans le recueil des
indicateurs

ﬂ Efficacité

professionnelle
(5,6,7,8,CT)*

Ecoute active 14h (5, 6, 7, 8)*

Limportance d'une écoute de qualité

Les clefs du dialogue

Le contexte de la relation d'écoute

Les techniques de I'écoute active

L'écoute fine du non-verbal et la
synchronisation

L'‘écoute dans la dynamique de la communication

Mieux communiquer a I'oral 14h (5, 6, 7, CT)*

Les enjeux de la communication orale

Se situer, cerner ses forces et faiblesses
Travailler I'élocution, le rythme, le débit de
parole

Utiliser le non verbal et les émotions

Utiliser des «aides naturelles» : voix, gestes,
regards, l'empathie...

Utiliser des aides matérielles : faire un dessin,
un croquis, un schéma, y inclure l'autre
Repérer les émotions utiles et les parasites
pour les utiliser ou les neutraliser
Déterminer les principaux comportements de
chacun

Savoir repérer les «jeux psychologiques»
sources de «<mé-communication»

Avoir confi ance en soi et faire preuve d'empathie
Ecouter et observer activement

Contexte, obstacles, enjeux

Processus, qualités et techniques d’écoute
active

Ecouter pour reformuler en effet-miroir
Formaliser les points d'accord et de désaccord
Les attitudes d'écoute active pour éviter les
erreurs d'interprétations

Face a face, silence, assertivité et empathie
Savoir se distancier et s'adapter

Repérer, identifi er les signaux et les
comportements de ses interlocuteurs
Constater sans juger ni interpréter et agir en
conséquence

Se synchroniser sur le non verbal de
l'interlocuteur

Adapter sa communication a ses différents
types d'interlocuteurs

Programme

@ Bureautique

(5I 6’ 7[ CT)*

Windows 14h (5, 6)*

Découverte de I'ordinateur

Les composants de I'unité centrale

Les principaux périphériques

Interface utilisateur

Linterface Windows

Fonctionnement des fenétres
Fonctionnement des icones

Utilisation de I'environnement

Exécuter et fermer une application
Sauvegarder, récupérer ou créer des docu-
ments de travail

Déplacer ou dupliquer des données au sein
d’une application

La corbeille : supprimer son contenu, récupérer
des données

Gestion des fichiers et des dossiers

Créer et gérer des dossiers

Créer, chercher, déplacer, dupliquer, supprimer
des fichiers

Faire des copies de sécurité

Utilisation d’unités de stockage externes (clé
USB...)

Gestion d'impression

Imprimer

Résoudre les problémes d'impression
Personnalisation de Windows

Gestion des parametres souris, heure, date,
symboles monétaires

Créer des raccourcis et personnaliser le menu
«démarrer»

Installer des périphériques

Word 42h (5, 6)*

Prise en main du traitement de texte
Saisie, mise en forme, mise en page
Les tabulations

Les insertions automatiques, d'objets
Les tableaux

Le publipostage

Gestion de documents longs

Excel 42h (5, 6, 8)*

Prise en main du tableur

Mise en page, saisie et mise en forme

Les calculs

Les tableaux, les graphiques

Les bases de données

Les fonctions particulieres

Les tableaux croisés dynamiques

Exploiter une base de données

Organiser ses données dans un tableur
Trier et filtrer des tables selon plusieurs cri-
téres de maniére personnalisée

Utiliser les fonctions statistiques

Mettre en place des tableaux croisés
dynamiques a une, deux ou trois dimensions

Powerpoint 14h (5)*

Prise en main du logiciel

Saisie et mise en forme de textes
Le mode diapositive

Le diaporama

Gestion de la messagerie Outlook 14h
(5,6,7, 8)*

Notions de base

Envoi / réception de messages

Agenda

Prise de rendez-vous, réunion

Les contacts

Les taches

Internet 7h (5)*

Naviguer

Rechercher des informations sur le Net
Utiliser les moteurs de recherche, annuaires...
Conserver les adresses utiles
Communiquer

Utiliser les forums

Intervenir dans un groupe de discussions
Créer son blog

Discuter avec un tchat

Discuter avec un logiciel de messagerie ins-
tantanée

Outils collaboratifs 7h (5, 6, 8, CT)
Les outils Google

Organiser les contacts

Synchroniser et partager des documents
Gérer des agendas

Communication istantannée

ﬂ Communiquer avec

une personne en situation de
handicap (6, CT)*

Comprendre les Différents Types de Handicap :
moteur, sensoriel, cognitif, psychique
Adapter sa communication a l'oral et a I'écrit
Identifier les besoins spécifiques des per-
sonnes en situation de handicap
Présentation des aides techniques et des
aménagements possibles

Présentation des lois et réglementations liées
a l'inclusion

Sensibilisation aux droits des personnes en
situation de handicap sur le lieu de travail.
Développer une attitude inclusive

Module réalisé sur plateforme pédagogique

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences.
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Conseiller commercial

Programme

ﬂ Santé, sécurité,

écoresponsabilité (6)*
Présentation des risques potentiels pour la santé
et la sécurité dans I'environnement de travail des
conseillers commerciaux

Identifier et réduire les risques sur le lieu de
travail : ergonomie, manipulation des produits,
prévention des accidents, etc
Sensibilisation & I'Ecoresponsabilité dans
I'Activité Commerciale

Les concepts d'écoresponsabilité et de
développement durable

Sensibilisation aux facteurs de stress courants
dans le travail commercial : pression des
objectifs, exigences de performance, interac-
tions clients difficiles, etc

Présentation de techniques de gestion du
stress et de promotion du bien-étre

Module réalisé sur plateforme pédagogique

ﬂ Statuts du vendeur

©)*

Comprendre les différents statuts juridiques et
fiscaux du vendeur

Les avantages et les inconvénients de chaque
statut en termes de responsabilité, fiscalité,
gestion, etc

Savoir identifier le statut le plus adapté a
chaque situation commerciale

Module réalisé sur plateforme pédagogique

@ Préparation a lexamen

(5,6,7,8)*

Préparation du dossier professionnel 28h
Mise en place d'une activité professionnelle
Description des opérations

Mise en place des moyens

Réalisation des taches

Préparation de la documentation
Evaluations 7h

Mise en situation

Préparation orale

*Les chiffres (1, 2, 3 ...) correspondent a la compétence professionnelle associé au
module, se référer a la page 1, rubrique «objectifs de compétences professionnelles»
CT = Compétences Transversales du référentiel emploi activités compétences. IDJt[itILIEIJES 2'



