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Responsable(s) Heures Période
Mehdi LOOR 37.5 Quad 1
Activités d'apprentissage Heures Enseignant(s)
Bureautique 12.5h Arnaud ROUSSEAUX
Gestion des clientéles et négociations commerciales | 25h Mehdi LOOR
Prérequis Corequis

Répartition des heures
Bureautique : 12.5h d'exercices/laboratoires

Gestion des clientéeles et négociations commerciales | : 10h de théorie, 15h d'exercices/laboratoires

Langue d'enseignement
Bureautique : Francais

Gestion des clientéles et négociations commerciales | : Francais

Connaissances et compétences préalables

Néant

Objectifs par rapport aux acquis d'apprentissage programme (AAP)
Cette UE contribue au développement de la/des compétence(s) suivante(s)

¢ Analyser les données utiles a la réalisation de sa mission en adoptant une démarche systémique
e S’'organiser : structurer, planifier, coordonner et gérer de maniére rigoureuse les actions et les taches liées a sa mission
e Communiquer : écouter, informer et conseiller les acteurs, tant en interne qu’en externe

Acquis d'apprentissage de I'UE:

Acquis d'apprentissage : a l'issue de cette activité d'enseignement, les étudiants seront capables de...
-Faire preuve d'une technique correcte dans le service a la clientéle et dans le processus de vente

-Faire preuve d'empathie, et d'utiliser le langage de I'accueil

1/3


http://www.heh.be

-Traiter correctement les clients mécontents
-Répondre correctement au client par téléphone, en face-a-face
-Comprendre les différentes technigques du processus de vente

-Maitriser I'environnement du logiciel Word (mise en page, gestion des images, présentation de texte en tableau)

Contenu de I'AA Bureautique

Description de I’environnement de Word

- Les menus, onglets, gestion des rubans

- Notion de paragrapheMenu Fichier

- Correction en cours de frappe, vérificateur de grammaire et d'orthographe
Mise en forme des caracteres

- Police, taillle, gras, italique, souligné,...

Mise en forme des paragraphes

Mise en page

- Orientation, marges, impression, enregistrer un document...

Gestion des images

Présentation de texte en tableau

Contenu de I'AA Gestion des clientéles et négociations commerciales |

-Compréhension de I'importance a accorder aux clients, a leurs besoins et a leurs attentes

-Faire usage des éléments qui donnent aux clients le sentiment d'étre importants

-Compréhension et explication de chacune des étapes du processus de vente

-Faire preuve d'empathie avec exercices pratiques et cas concrets et ce, en utilisant notamment le langage de I'accuell
-Exercices appliqués en face-a-face et par téléphone

-Maniére de traiter des clients mécontents (si le temps le permet)

Méthodes d'enseignement
Bureautique : cours magistral, approche interactive, approche avec TIC, utilisation de logiciels

Gestion des clienteles et négociations commerciales | : cours magistral, approche interactive, approche par situation probléme,
approche inductive, approche déductive, étude de cas

Supports
Bureautique : syllabus, notes de cours, notes d'exercices, activités sur eCampus

Gestion des clientéles et négociations commerciales | : syllabus, notes d'exercices

Ressources bibliographiques de I'AA Bureautique

e Duffy, J., Microsoft WORD — Collection illustrée, Les Editions Reynald Goulet INC. - 2016
e Marchandiau, L., WORD 2016, Micro Application, 2016
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Ressources bibliographigues de I'AA Gestion des clientéles et négociations commerciales |

‘L’accueil en face a face’, Rodrigues S., Hachette Technique, 2010

‘S'affirmer et oser dire non’, Petitcollin C., Jouvence Editions, 2003

‘Prévenir et gérer les conflits au travail’, Engelhard J-M., Lacourcelle C., L'Express, 2009

‘Améliorer ses écrits professionnels’, Abensour C., Domont Ph., Paris, Editions Retz, 2003

‘60 fiches de communication — Concepts et pratiques. Techniques de management’, Guedj J.-P., Paris, Bréal, 2002.

‘Savoir s'exprimer’, Pesez Y., Paris, Retz, Coll. Savoir communiquer, 2001.

Evaluations et pondérations
Evaluation Evaluation avec notes aux AA

Pondérations Bureautique : 25%
Gestion des clientéles et négociations commerciales | : 75%

Langue(s) d'évaluation | Bureautique : Francais
Gestion des clientéles et négociations commerciales | : Frangais

Méthode d'évaluation de I'AA Bureautique :
Examen pratique 100%
Méthode d'évaluation de I'AA Gestion des clientéles et négociations commerciales | :

Examen écrit 100%

Année académique : 2018 - 2019
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