ADMINISTRATION,
COMMERCE

ET INFORMATIQUE
'VENTE-CONSEIL

PROGRAMME D'ETUDES

3196

1 &

. TORMATION -
cor001  VOOFESSIOMVELLE et Queb ecC
| recHmIoUE




ADMINISTRATION,
COMMERCE

ET INFORMATIQUE

VENTE-CONSEIL

PROGRAMME D’ETUDES

2196




-——-_ — — — — ——m— W elele— E— — —

..J -‘FLH.I'_I.H I.ﬂ. 1_

T - ||',|"' rr
. qu.__n___l,l"q_ij.l"h.._r&‘u_

q

“

1 F HI

" I_ _|.-_-'-|.' ol
o=

© Gouvernement du Québec
Ministére de I'Education, 1998 — 97-1182

o7 GEO
ISBN 2 - 550 - 32857-4 Ol AIOO|

Depot legal — Bibliothégue nationale du Québec, 1998




ADMINISTRATION,
COMMERCE ET
INFORMATIQUE

VENTE-CONSEIL

PROGRAMME D’‘ETUDES

Septembre 1997

Le programme Vente-conseil, qul
conduit au diplome d'etudes

professionnelles, prepare
| * & Vexercice de la profession de

CONSEILLERE EN VENTE,
CONSEILLER EN VENTE.

Direction generale de la formation professionnelie et technique




Remerciements

La production du présent document a €t€ possible griace 3 de nombreuses collaborations entre les milieux du
travall et de I'éducation.

Le ministére de I'Education remercie les personnes suivantes, qui ont participé a l'atelier d'analyse de la
situarion de travail ou 2 la validation des compétences du programme Vente-conseil.

Du milieu du travail

Pierre Bégin

Conseil quebécois du cammerce de dérail

Maryse Bilodeau

Sodema

Daniel Blais

Disiribution aux conscmmateurs

Genevigve Callaghan

Les amiles de la mede

Jean-Guy Desjardins
CAA. Québec

Jean-Guy Dumoulin
Groupe Dumonlin electronique

Christian (Galarneau

sogi¢lé quebécolse de developpement de la majn-d’ocuvre

Richard Gauthier

Kichard Gauthicr automobiles

Julie Gendron
mosele des alcools du Quebec

Nancy Giroux

Lesailes de 1o mode

Florent Gravel

AL Gravel & Inls, Marche Méetro
Dents Hémond

Bell Canada

Frédéric A. Hénault

Chaugsures Yellow
Benoit Lessard

Groupe Paul Masson

Michel I.’heurenx
Shaw Mobile Com

Jean-Yves Lirerte
Savignac Antomohbiles

France Malenfant
Frovigo

Lili Prud’homme
Societe des aleools do Québec

Du milieu de I'education

Yves Delisle
Commission seolaire Jacques-Canlier

Conrad Duchesne

ommission seolaire des Déecouvrours

Jacques Kirouac
Commission scolamre de Chicoulimi

Monique Labelle

Commizssion scolajre Des Mille-Tles

Laurier Lemelin
Commission scolaire de Rivigra-du-Loup

Nicole Massicotte
Commtission scolaire des Chutes-de-1a-Chaudicre

Michel Savard

Commizssion scolaire de Victoriaville

Jean-Yves Thériault
Commission scolaire Miguasha

Ginetie Velllette
Commuzsion scolamire de Vald'Or




Equipe de production

Conception et rédaction Claude Paré
Conseiller technique

Lucette Lévesque
Consnltante en vente

Collaboration spéciale Maryse Bilodeau
Sodema

Solange Dame
Enseignante

Editique Odile Béland

Agente de secrétariat

Coordination Huguette Doré

R esponsable au sectcur
Admmistration, Commerce et Informatique

Révision linguistique Sous la responsabilité de Ia
Division des services linguistiques du Minjstéra




! .I II:IIIII: III IIIIII.IIIII.:IIII I: IIIIIIIrII.IIIIIII.III:IIIII IIIIIIIIIII

III.I 1 ' 1 N ' IIIII n 1 : II II N II:II IIIIII II.III:III I:I III IIII: III :III.IIIII I:IIIIIIIII II II II II II IIIIIII.IIII IIIII.I NN N M ! II.IIIIIIIIII II.III.I.III L I | I: .II.I. .I ' .Irlllllrllllll. IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

PRESENTATION DU PROGRANNIE . . . . . . . . . .
VO ABULAIRE . . . o e

Premiere partie

1 SYNTHESE DU PROGRAMME D'ETUDES . . . . . . 0 v e e e e e e e e e e e e e e i
i 2 BUTS DELAFORMATION . . . . . . e e e . 9
| 3 COMPETENCES . . . ot e e e e 11
4 OBJECTIFS GENERAUX . . . . o o o e e e s, 15
5 OBJECTIFS OPERATIONNELS DE PREMIER
éi ETDE SECOND NIVEAU . . . . o o o v ot et e e e e e e e s e e 17
5.1 DEFINITION DES OBJECTIFS QPERATIONNELS . . . . . o o o e e e e e e o 17
5.2 GUIDE DE LECTURE DES OBJECTIFS QOPERATIONNELS
' DE PREMIER NIVEAU o o o v e e e e e e e e e e e e e e e e e e 18

Seconde partie

' MODULE 1: WMETIER ETFORMATION . . . . . . . . . e e e e e e e e e e 23
MIODULE 2: CONMUNICATION AUTRAVAIL . . . ..ottt e et oot 27
i MODULE 3: COMPORTEMENTS D'ACHAT . . . . . . o e e et e e e e 31
:' VIODULE 4: APPROCHE QUALITE VENTE . . . . o o oo e e e e e e e e 35
| MODULE 5: DOSSIER -PRODUITOUSERVICE . . . . o o ottt e e e e e e e e e 39

MODULE 6: PROCESSUSDE CONSEILENVENTE . . . . - o o i ittt e e e e 43
MODULE 7: GESTIONDUTEMPS . . .« o o it et e e e e e e et e a7
MODULE 8: INITIATION AUMETIER . .« . . o e v ot et e e e e e e e e e e e e 51
: MODULE 9: OPERATIONS FINANCIERES . . . . . . . ittt e e e e e e e e e e e e 55
| MODULE 10: OPERATIONS D'APPROVISIONNEMENT . . . .. ... ... ... .uovuon.. 59
MODULE 11: INFORMATIQUE LIEE ALAVENTE . . . .. ..ttt a 63
MODULE 12: PROMOTION - PRODUITETSERVICE . . . . . ... ... 67

‘ MODULE 13: VENTE PAR TELEPHONE . . . . . . . e e e e e e s e e e e,
|




MODULE 14 :
MODULE 15

MODULE 16 :
MODLULE 17 ;

TABLEAU | -
TABLEAU Il ;

APPROCHE INTRAPRENEURIALE
PROSPECTION . . . . . .. 79

.................................. 83

INTEGRATION AUTRAVAIL . . . . . . .o oo a7
Tableaux

SYNTHESE DU PROGRAMIME DETUDES . . . . . . . . . . . ... . 7

MATRICE DES OBJETS DE FORMATION
ENVENTE-CONSEIL . . . . .. ... ... ....... . . .. ... . . .. ... 13




llllllllllllllllllllllll

”sﬂ”l i“Il[”E i bl i |5|§'F| |5IIJI n i s| P L*;Jsi‘ A
|:.||LJI|HII-IIEH|5-15|-'IJ sl i

I’||s A AT Illl” i e ‘ 5|IJ !:| |‘"P"J i I +‘| nr| | ..... !-:...
H’,’L.| Al lun:nl::HI”H ot R F5I| PFI i |,., i

. ! ' |'.|' ¥ QNN H .r R ol
*-’-':.’-!.'-!-l’,'---. I;sblll ||] ]J}I hi PeI-:arl.;,:*.;:;rlf.d-:-'-fp-'g.'--. A ; A i i i
afa i el '.' b ;1 i ik g rI‘Fr e ooy & owell kT OHE B
el |:: TRl II-"'Im i ] || | sl it || b | | Hl #.', a; oyt yctlen] g B

il |5:=1 -:m 5! LW AT I'|r'|“]1| '|F|1 5” IH:”J: ||,;LE.j il J'I 5.’55 i | b sH HH
s“l‘lur"r"lsrsf”l"luf' A i i AR b B

il
6 1 17 e

il
"" '|'”5 |51F| oy frl

'5|:'|I- l!-FI m

IH 5 H-I!-'E
;'11 il I-'“l H|H Chl i |'”F i i ‘

I!- IH!-'

Le programme Vente-conseil s’inscrit dans les

orientations retenues par le gouvernement du
Quebec, en 1986, concernant ia formation profes-

sionnelle au secondaire. I a éré concu suivant un
nouveau cadre d'élaboration des programmes qui
exige, notamment, la participation des milieux du
travail et de I’&ducation.

Le programme est définl par compétences, for-
mulé par objectifs, découpé en modules et struc-

turé par blocs. Il est congu selon une approche
globale dans laquelle on tient compte A la fois de
facteurs tels les besoing de formation, 1a situation
de travayl, les fins, les buts aingi que les stratégies et
les moyens permettant d’atteindre les objectifs.

Dans le programme, on énonce et structure les
competences minimales que I'éleve, jeune ou
adulte, doxt acquérir pour obtenir son diplome. Ce
programme doit servir de référence pour la plani-
fication de l'enseignement et de l'apprentissage

ainsl que pour la préparation du matériel didac-
tique et dévaluation.

Le programme Vente-conseil conduit au dipléme
d'é¢tudes professionnelies, L'une ou lautre des

conditions suivantes permettent 1'accés A ce pro-
STAIMIE :

« Etre titulaire du diplome d’études secondaires.

- Etre idgée ou igé d’au moins 16 ans et avoir
obtenu les unités de 4° secondaire en langue

d'enseignement, langue seconde et maihéma-
tiques ou se voIr reconnaitre les apprentissages
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équivalents reconnus conformément auxarticles
232 ou 250 de la Loi sur l'Instruction publique.

. Etre dgee ou dgé d’au moins 18 ans et posséder
les préalables fonctionnels prescrits seion I'arti-

Cle 465 de 1a Loi sur l'Instruction publique.

La durée du programme est de 900 heures, dont
540 consacrées 4 l'acquisition de compétences
hées directement 4 la maitrise des tiches de la

profession et 360 a I'acquisition de compétences
pluslarges. Le programme est divisé en 17 modules
dont la durée varie de 30 4 120 heures (multiples
de 15) et comprend le temps requis pour 1'éva-
luation des apprentissages aux fins de la sanction
des étndes et pour 'enseignement correctif.

Le programme comprend deux parties. La pre-
miére, d’intérét général, présente une wvue den-

semble du projer de formation; elle comprend cing
chapitres. Le premier chapitre synthétise, sous
forme de tableau, des données essentielles. Le
deuxieme deéfinit les buts de la formation: le
troisieme, les compétences; le quatridéme, les ob-
jectifs généraux. Enfin, le cinquitme chapitre ap-
porte des précisions au sujet des objecrifs
opérationnels. La seconde partie vise davantage
les personnes touchées par 1'application du pro-

gramme. On y décrit les objectifs opérationnels de
chacun des modules.

Dans ce contexte d’approche globale, trois docu-
ments accompagnent le programme : le Guide
pédagogique, le Guide dévaluation et le Guide
d organisation matérielle et pédagogique.
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Buts de la formation

Intentions educatives retenues pour le pro-
gramme. Il s’agit d’'une adaptation des buts

géncraux de la formation professionnelle pour une
formation donnée.

Compétence

Ensemble de comportements socioaffectifs ainsi
que d'habiletés cognitives ou psychosensori-
motrices permettant de remplir convenablement

un roéle. d’'agsumer une foncrion et d'exécuter une
4CtIvité ou une tiche.

Objectifs généraux

Expression des intentions éducatives en catésories
de compétences 3 faire acquérir A I'éléve, Permet-

tent l'orientation et le regroupement pour ce qui
est des objectifs opérationnels.
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Ohjectifs opérationnels

Traduction des mtentions éducatives en termes

pratiques pour l'enseignement, I'apprentissage et
I'évaluation.

Module d'un programme

Unité constitutive ou composante dun pro-
sramme d'¢tudes comprenant un objectif opéra-
tionnel de premier niveau et les objectifs
opérationnels de second niveau qui l'accompag-
nent.

Unité

Etalon servant 2 exprimer la valeur de chacune des
composantes (modules) dun programme d’études
en attribuant & ces composantesun certain nombre

de points pouvant saccumuler pour 'obtention
dun diplome; correspond 2 15 heures de forma-
L10mn.
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Nombre de modules 1 17
Durée en heures ;
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Valeur en unités : 60

CODE

TITRE DU MODULE

l_._.

448112
448124

448133
448143
448153
448168
4435172
443134
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448192
448203
448215
448223
448233
448242
448253
443262
448278
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Vente-Conseil
Code du programme :

Métier et formation
Comimunication au travail
Comportements d’achat
Approche qualité en vente
Dossier ~ produit et service
Processus de consell en vente
(zestion du temps

Initiation au métier

Opérations financidres
Opérations d'approvisipnnement
Informatique Iiée a 1a vente
Promortion - produit et service
Vente par téléphone

Approche intraprencunale
Prospecrion

R echerche d’emplol

Intégration au travail

Une unité équivaut 3 15 heures.
Indique 1a fin d'un bloc.

Ce programme condint au dipléme d'études professionnelles en Vente-conseil.
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Les buts de Ia formarion en Vente-conseil sont

definis A partir des buts généraux de la formation
professionnelle et en tenant compte, en particu-

lier, de la situation de travall. Ils consistent 4 :

Rendre |la personne efficace dans 'exercice
d'une profession

« Permettre 3 la personne d’exfcuter correcte-
ment et, en obtenant des résultats acceptables

pout l'entrée sur le marché du travalil, les tiches
et les activités inhérentes a la vente

- Permettre a la personne d’évoluer de facon ap-
proprniée dans son travail en I'aidant a :

acquerir des habiletés liees a I'analyse des
donnees, dessiuations et descomportements
de la consommatrice ou dn consommateur;
acquérir Ja capacité a fawre des choxjudicieux
au moment de l'exécution des taches:

avoir le soucl de communiquer efficacement
avec les consommatrices et consominateurs,
les collegues et le personnel d’encadrement;

acquérir les compétences nécessalres pour
&tablir une relarion en conseil et service 3 1a
clientéle;

devenir capable d’offrir un service de qualité
a la clientéle:

acquerir l'esprit d’entreprise;

avolr le souci de Véthique professionnelle
dans I'exercice de la profession:

renforcer des habitudes d’observation, d’or-
dre, de propreté et de soucl de I'esthérique;

5€ préoccuper constamment de la sante et de
la sécurité au travail;

devenir capable d’organiser efficacement son
travail.
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Assurer Iintégration a la vie professionnelle

Faire ¢connaitre 3 la personne ses droits et re-
sponsabilités comme travailleuse ou travaillleur.

Faire connalire 4 la personne le marché du tra-
vail en général et le contexte de la profession de
consellleére ou conseiller en vente, en particulier.

Favoriser I'évolution et 'approfondissement
des savoirs professionnels

Permettre 4 la personne de développer son
autonomie, son sens des responsabilités et de

"mitiative et son gotit de la réussite.

Permettre 3 1a personne de rechercher I'excel-
lence.

Permetire a la personne de comprendre les prin-
cipes & la base des techniques utilisées dans 1a

vente et la commercialisation de produits et
SEIVICES.

Permetire a la personne d’acquérir des
méthodes de travail et le sens de Ja discipline.

Assurer la mobilité professionnelle

Permettre a la personne d'acquérir de bonnes

attitudes a F'égard des changements et des situ-
ations nounvelles,

Permettre a 1a personne d’accroitre sa capacité
d'apprendre, de s'nformer et de s¢ documenter.

Permettre a la personne de se préparer a la
recherche dynamique dun emploi.
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Les compétences sur lesquelles portent le pro-

sramme Vente-Congetl, sont présentées dans le
tableau II qui suit. On y met en évidence les com-
pétences génerales, les compétences particulieéres

(ou propres 3 1a profession) ainsi que les crandes
étapes du processus de travail.

Les compétences genérales portent sur des ac-
tivités communes 4 plusieurs tiches ou 3 plusieurs

situations, Elles ont trait, entre autres choses, 4 la
compréhension de principes techniques ou scienti-
fiques liés A 1a profession. Les compétences par-

ticulidres portent sur des tiches et des activités -

mhérentes A l'exercice de la profession. Quant au

processus de travail, il met en évidence les étapes
les plus mnportantes de 'exécution des tiches et

des activités propres 3 la profession.

Le tabieau II est 4 double entrée; 11 §'agit dune
matriceé qul permet de voir les liens entre des
elements placés a I'horizontale et des éléments

placés & la verticale. Le symbole montre qu’il
existe une relation entre une compétence particu-

liere et une &tape du processus de travail. Le sym-
bole Indique un rapport entre une compétence

11

gencrale er une compétence particuliére, Des sym-
boles noircis indiquent, en plus, que P'on tient

- compte de ces liens dans la formulation d’objectifs
. visant l'acquisition de compétences particuligres
(ou propres a la profession). |

La matnce des objets de formation a &té concue en
tenant compte des onentations et des buts de for-
mation du programme, ainsi qu’a partir des tiches
et des opérations définies au moment de I'analyse
de la situation de travail. La lomgue quia présidé

a sa conception influe sur 1a séquence d’enseizne-
ment des modules. De fagon générale, on prend en

consideération une certamne progression en fonc-
tion de la complexité des apprentissages et du

développement de 'autonomie de I'éleéve. De ce
fait, I'axe vertical présente les compétrences par-
ticulieres dans 'ordre a privilémer pour I'enseigne-

ment et sert de pomt de départ pour I'agencement
de l'ensemble des modules. Certains modules

deviennent ainsi préalables a3 d’autres ou doivent
étre vus en parallele. L’organisation des blogs du

programine fient compte de ces exigences.
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conseil sont présentés ci-aprés. Ils sont accom-
pagnesde Fénoncé des compétences liées & chacun

des objectifs opérationnels de premier niveaw
qu1ls regroupent.

Faire acquérir & I'éléeve les compétences
nécessaires pour une intégration harmo-
nieuse au milieu scolaire etau milieu de travail

= Se sutuer au regard du métier et de la démarche
de formarion.

= Amorcer 13 pratique de la vente en entreprise.
= Utiliser des moyens de recherche d’emploi.
= S'Imtégrer au marché du travail.

Faire acquérir 4 I'éleve les compétences
necessaires a l'analyse et a la compréhen-
sion du comportement de la consommatrice
et du consommateur, a la communication af-
ficace avec cette derniére ou ce dernier et 3
I“application de I'approche qualité

« Communiquer en milieu de travail.

= Interpréter les comportements des consomma-
trices ou des consommatenrs.

= Assurer la qualité du service 4 la clientéle.

Faire acquérir & I'éléve les compétences
nécessaires i la promotion et 3 la présenta-
tion de produits et de services

» Présenter un dossier sur un produit ou un ser-
vice.
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Les objectifs généraux du programme Vente- = Promouvoir un produit et un service.

Faire acquérir a I'éléve les compétences
necessaires a |'utilisation des logiciels et de

I"'equipement informatique liés au domaine de
la vente

Traiter des données informatisées relatives au
domaine de 1a vente.

Faire acquerir a I'éléve les compétences lut
permettant de manifester de l'intrapreneur-

ship etd'exercer sa fonction de facon efficace
et autonome

« (JErer S0n temps et organiser son travail_

Manifester de I'Intrapreneurship dans le do-
maine de la vente.

Faire acquérir & lI'éléve les compétences
necessaires a l'exécution des tiches de la
consetllere ou du conseiller en vante

Mettre en pratique le processus conseil dans la
vente d'un produit ou d’un service.

» Effectuer des opérations liées 4 la vente par
telephone.

« Effectuer des opérations financiéres.

- Effectuer desopérations liées a I'approvisionne-
ment.

» Prospecter un territoire de vente.
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5.1 DEFINITION DES OBJECTIFS OPERATIONNELS

Un objectif opérationnel de premier niveau est Les objectfs opérationnels de second niveau

défint pour chacune des compétences, telles servent de repeéres pour les apprentissages préa-
qu'elles sont présentées au chapitre 3: les com- lables a ceuxdirectement nécessaires pour l'atieinte
petences sont structurées et articulées en un pro- d'un objectif de premier niveau. Ils sont groupésen
jet intégré de formation permettant de préparer tonction des précisions (voir 5.2 A) ou des phases
Péleve a 'exercice dune profession. Cette organi- (vorr 52 B) de l'objectif opérationnel de premier
sation Systémique des compétences produit des niveau.

resultats qui dépassent ceux de la formation par REMARQUES

clements 1solés. Une telle fagon de procéder as- Les objectifs opérationnels de premier et de saﬁund

sure, en particulier, la progression harmonieuse niveau supposent la distincrion nette de denx paliers

d'un objectit & un autre, I'économie dans les ap- d’apprentissages :

prentissages (en €vitant les répétitions inutiles), " les apprentissages relatifs aux savoirs préalables;
Iintégration et e renforcement dapprentissages,  les apprentissages relatifs 3 1a compétence. "
Btc,

l.es objecnfs opérationnels de second niveau indiquent
Les abjectifs opérationnels de premier les savoirs préalables.Ils servent A préparer les El2ves A

: - - . : entreprendre correctement 1 ] ) .
niveau constituent les cibles principales et obliga- P £§ apprentissages directe

s de Panged ' _ ment nécessalres a 1'acquisition dune compétence. On
torres de l'enseignement et de I'apprentissage . Ils devrait toujours les adapter auxbesoins particuliers des

sont pris en considération pour 'évaluation aux ¢leves ou des groupes en formation.

fing de la sanction des études. Ils sont définis en Les objectifs opérationnels de premier niveau guident
i fonction d'un comportement ou d’une situation et les apprentissages que les élgves doivent faire pour
f présentent,selon le cas, les caractéristiques suivan- aCQuETIT une COmMPELEnce :
' tes : * Lesprécisionsou lesphasesde l'objectifdéterminent

- Un objectif défini en fonction d’'un com porte- ou onentent deés apprentissages particalers 4 effec-
. ment est un objectif relativement fermé qui tuer, ce qui permet 'acquisition d’une compétence
. dborit las ace de facon progressive, par €1éments ou par &tapes.
crit les actions et les résultats attendus de L ble de Pobiectif (1
. ; , : = L'eénsemble de I'object:f (Ies sixcom -
: I'eleéve au terrﬁne d une etape de sa formation. riimra—— dérﬂiér(ﬂ S c‘l]e lpﬂt:;s_an:;fsd&t par
j Dans ce cas, I'évaluation porie sur les résultats ation, voir 5.2) détefmiﬂe ou c:j:;:lt: S;:E-
;- attendus. ' ' . ) >
| S _ _ ) apprentissages globaux, dintégration et de synthése,
@ » Un ﬂbJEl:_tlf l:'leﬁnl en fonction d’une situation ce qui permet de parfaire l'acquisition dune com-
-' est un objectif relativement ouvert qui décrit les pétence.

|

; phases d’une situation éducative dans laquelle
; on place I'éleve. Les produits et-les résultats
arrendus varient d’'une personpe i une autre,
i Dans ce cas, I'évaluation porte sur 1a participa-
tion de I’éleve aux activités proposées dans le
plan de mise en situation.



Pour attendre lesobjectifs, lesactivitésd’apprentissage
suivantes pourraient étre prévues :

» des activités particuliéres pour les objectifs de se-
cond niveau;

= des activités particulitres pour des précisions ou des

phases des objectifs de premier niveau;

= des activités globales pour les objectifs de premier

niveau.

5.2 GUIDE DE LECTURE DES OBJECTIFS OPERATIONNELS
DE PREMIER NIVE AU

A. Lecture d'un objectif défini en fonction d'un comportement

L'objectif défim en fonction d’un comportement
comprend six composantes. Les trois premiéres
composantes donnent une vue densemble de cet
objecnif :

« Le comportement attendu présente une com-
pétence comme etant le comportement global
attendu a 1a fin des apprentissages d'un module.

» Les conditions d’&valuation définissent ce qui
est nécessaire ou permis a I'éleve au moment de
vérifier si elle ou 1 a atteint I'objectif; on peut
ainsi appliquer les mémes conditions d€éva-

- lnation partout.

= Les critéres pénéraux de performance définis-
sent des exigences qui permettent de voir glo-

balement 51 les résultats obtenus sont
satisfalsants.

18

[.es trois derniéres composantes permettent
d’avolr une vue précise et une interprétation
univoque de I'objectif :

« Les précisions sur le comportement attendu

décrivent les éléments essentiels de la com-
pEtence sous la forme de comportements par-
ticuliers.

Les critéres particuliers de performance
définissent les exigences 4 respecter et accom-
pagnent habituellement chacune des précisions.

Ils permettent de porter un jugement plus
éclairé sur I"atteinte de 1’objectif.

Le champ d’application de la compétence
précise les limites de Pobjectif, le cas échéant. 11
indique si 'objectif s’applique i une ou 3 plu-
sieurs taches, a une ou a plusieurs professions, a
un ou a plusieurs domaines, etc.




B. Lecture d'un objectif défini en fonction d’une situation

L'objectif défini en fonction d’une situation com-
prend sIX composantes ;

» L’intention poursuivie présente une com-

« Les conditions d’encadrement définissent les
Dalises 4 respecter et les movens & mettre en
place, de facon & rendre les apprentissages pos-

pétence comme étant un but A poursnivre tout
au long des apprentissages d’un module.,

Les precisions mettent en évidence essentiel
de la compétence et permettent une meilleyre
comprehension du but poursuivi.

Le plan de mise en situation décrit, dans ses
grandes lignes, la situation éducative dans
laquelle on place Véleve pourlui permettre d'ac-
quérir la compétence visée. Il comporte habi-
tuellement trois phases dapprentissage telles ;

— uné¢ phase d'information;

- uné phase d'exécution, d'approfondissement
ou d’'engagement;

— une phase de syntheése, d’intégration et
d’auto-évaluation.

sibles et 4 avolr les mémes conditions partout.
Elles peuvent comprendre des principes d'ac-
tion ou des modalités parricnlidres.

Les critéres de participation décrivent les
¢xigences de participation que I’é1éve doit re-
specter pendant l'apprentissage. Ils portent
sur la facon d’agir et non sur les résuliats 2
obtenir en fonction de la compétence visée.
Des criteres de participation sont générale-
ment présentés pour chacune des phases du
plan de mise en situation.

Le champ d’application de l1a compétence
precise les hmes de 'objectif, le cas échéant. 11
indique s1 I'objectif s’applique 3 une ou i plu-
sieurs tiches, d une ou i plusieurs professions, a
un ou a plusieurs domaines, etc.
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU

DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérr la compétence permettant de
se situer an regard du métier et de 1a démarche de formation

én tenant compte des précisions ci-dessous ef en participant auxactivités proposées, selon le plan
de mise eén Situation, les conditions et les critdres qui suivent.

Precisions
n

Connaitre 1a réalité du métier et les possibilités de création d’entreprise qu'il offre.
Comprendre le projet de formation.
Confirmer son orientation professionnelle.

PLAN DE MISE EN SITUATION

FPHASE 1: Information sur le métier

S'mformer sur les caractéristiques du marché du travail dans le domaine de la vente-
consell © types d'entreprises, perspectives d'emplol, rémunération, possibilités d avance-
ment et de muranon et critéres d'embauche des candidates et des candidats.

S'mformer sur la nature et les exigences de 'emploi ; tdches, conditions de travail, régles
d’éthique personneile et professionnelle, droits et responsabilités des travailleurs et des
travaillenses, critéres de performance, etc.,an moyen de visites, d’observations, d’entrevues,
de conférences, d'examens de documents, etc.

Smformer sur la possibilité de créer son entreprise ou de travailler a son compte.

Présenter les données recuellhes au cours d'une renconire de groupe, et discuter de sa
perception du metier ; avantages, mconvénients et exigences.

PHASE 2: Informaton sur le projet de formaton &t engagement dans la démarche

Yente-consell

Discuter des habiletés, aptitudes, attitudes et connaissances nécessaires pour exercer oo
métier.

~'nformer sur le projet de formation : programmes d'émdes, démarche de formarion,
modes d’évaluation et sanction des études.

Discuter de 12 pertinence du programme de formation par rapport 4 1a situation de travail
de 1a conseilldre ou du conseiller en vente.

Falre part de ses premaéres réactions face au métier et & la formation.

(a2 suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE SITUATION (suize)

PHASE 3:

PHASE 1:

PHASE 2

PHASE 3:

Aurto-évaluation et confirmation de son orientation

= Produire un rapport dans lequel on doit :

— préciser ses gofits, ses aptitudes et ses int&réts pour le métier;

— &valuer son orientation professionnelle en comparant les aspects et les exigences du mérier
avec ses golits, ses aptitudes et ses champs d'intérét;

~ préciser sespréférences pour un type de commerce en particulier en ce quia trait ay premier

stage.

CONDITIONS D'ENCADREMENT

Créer un climat favorable 4 I'épanounissement personnel et 4 1'intégration professionnelle,
Privilégier les échanges de points de vue entre les éléves et permettre 3 chacune et chacun
de s'exprimer.

Motiver les leves a entreprendre les activités proposées.

Permettre aux éléves d’avoir une vue juste du métier.

Fournir aux ¢léves les moyens d'évatuer leur orientation professionnelle avec honnéteté et
objectivité,

Fournir aux éléves le soutien nécessaire pour effectuer des stages d’observation dans denx
types d'entreprise différents.

Assurer la disponibilité de la documentation pertinente : information sur le métier, pro-
gramme de formation, guides, ctc.

Organiser une rencontre avec des spécialistes du métier.

CRITERES DE PARTICIPATION

Rassemble des données sur Ia majorité des sujets A traiter.

Présente sa perception du métier au cours dune rencontre de groupe, en faisant e lien avec
Ies données recneillies,

Donne son opinion sur certaines exigences auxquelles il faurt satisfaire pour exercer le métier.

R.édige un rapport contenant : un résumé de ses gotits, de ses champs d'intérét et de ses
aptitudes, ainsi que des explications sur son orientation compte tenu des caractéristiques du
méfler,

Discute de son orientation professionnelle avec I'enseignante ou l'enseignant.

Module 1
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’FLEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALARLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'QBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d‘entreprendre les activités de chacune des phases :

1. Etre réceptive ou réceptifa information relative au métier et 4 la formation.
2. Avorr le souci de partager sa perception du métier avec les autres personnes du groupe.

Avant d'entreprendre les activites de la phase 1 : Intformaton sur le métier :

3. Repérer I'information pertinente.
4. Choisit une méthode de pnse de notes.
5. Expliquer les prmeipales régles permettant de discuter correctement en groupe.

Avant d'entreprendre les activités de la phase 2 : Information sur le projet de formation et
engagement dans la demarche :

6. Etablir les distinctions entre les termes habileté, aptitude, attitude &t CONMNAISSANCE.
7. Décrire la nature, 1a fonction et le contenn d’nn prosramme détudes.

Avant d'entreprendre les activités de |la phase 3 : Auto-évaluation et confirmation de son
orientation :

3. Etablir les distinctions entre les termes poiits, aptitudes et champs d’intérét.

0. Décrire les principaux éléments d'un rapport confirmant un choix d’orientation profession-
nelle.

Vente-conseil 25 - Module 1
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Code: 448124 Durée : 60 h

 OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquérir la compétence permetiant de
communiquer en mihieu de travail

en tenant compte des precisions ci-dessous et en participant auxactivités proposées, selon le plan
de mise en situanon, les conditions et les critéres qui suivent.

Précisions

= Connalire les principes de base et lesprincipales techniques de la communication mmterper-
sonnelie.

= Comprendre I'importance de la communication dans la vente.

= Avolr une atttnde et des comportements favorables dans un contexte de communication
avec la chentele.

« Appliguer les techniques et les principes relatifs au travail d’égquipe.
« Prendre conscience de ses forces et de ses hmites relativement 3 sa facon de communiguer.

FLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: Informaton sur les principes genéraux de la communication

« Participer 4 une activité permetiant de se rendre compte de la difficulté de communiquer.
o Jllustrer les éléments de la communication i 'aide d’exemples de 1a vie courante.

= Soformer des éléments du processus de communication (Emetteur, message et réeepteur)
amst que des facteurs qui mfluent sur ce processus, -

« S'informer sur les différentes formes de communication,
o S'mformer des avantages d'une communication efficace en milieu de travail.

PHASE 2: Familiarisation avec les differents aspects de |la communication verbale et non verbale

= Sinformer des factenrs qui influent sur le choix des mots er sur la facon d'échanger des
1dées ; culture, milieu socio-économique, dge, éducation, ete.

« Prendre connaissance des caractéristiques dune communication verbale efficace : sim-
phicué, clarté, d-propos, etc.

= Discuter de la communication affirmative et de 1a communication non affirmative (Jenxde
role).

» Prendre connaissance des caractéristiques d'une communication non verbale.

(e SHIVTE)
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DE SITUATION (suite)

PHASE 3

PHASE 4 :

PHASE 5.

Sensibilisation aux techniques de communication et a la relation de vente

Participer A des activités de groupe permeitant de pratiquer les différentes techniques de
communication utilisées dans un contexte de vente : écoute active, questions, reformula-
tion, etc.

Participer a des mises en Situation permettant d’adopter des attitudes et des comportements
appropriés a differents types de clientes et clients.

Participer 4 des mises en situtation permettant d’acquérirlesarritudes et les comportements
pour répondre A des demandes de renseignements, traiter des plaintes et composer avec des
situations particulidres.

Sensibilisation aux techniques et principes relatifs au travail d’équipe

S'informer sur les éléments fondamentaux 1iés 3 1a dynamique d’un groupe.
Analyser en €quipe les facteurs qui mfluent sur la dynamique d’un groupe.

S'mformer des facteurs influengant la collaboration au sein d'une équipe de travail (pro-
priétaires, directrices-directeurs, gérantes-gérants, collé gues, fournisseurs, etc.).

Discuter des attitudes et des comportements susceptibles de créerun climat défavorable au
fonctionnement optimal du groupe,

Participer & des mises en situation permettant de s'interroger sur ses propres attitudes et
comportements au sein d’'une équipe de travail,

S'informer des Eléments d considérer en rapport avec 1a planification, la tenue et le suivi
dune réunion,.

Participer a des réunions permettant d’exercer son leadership et d’appliquer des techniques
d’animanon,

Evaluation de sa capacité de communiquer et de travailler en équipe

Analyser individuellement des situations permettant de mettre en évidence ses points forts
et &5 points 3 améliorer relativement 3 la communication et au travail d’équipe.

Produire un rapport faisant état de ses points forts et de ses points 3 améliorer en matiére
de comrnounication et de travail d*équipe.

(d suivre)

Maodule 2
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU

DE SITUATION (suite)

CONDITIONS D'ENCADREMENT

Fournir les sources d'mformation néecessaires.

Créer un climat d’épanonissement personnel.

Faciliter les échanges de points de vue par 'application de techniques d’animation.
Stimuler expression mdividuelle,

Fournir le soutien nécessaire A 'exécution des activités.

Encourager l'application de techniques de communication A l'intérienr du groupe.
Concevoir des mises en situation représentatives du milieu de rravail.

Assurer un encadrement favorisant le souci de 1a tenue vestimentaire, de 1a propreté et de
I'apparence générale.

Utiliser des moyens tels que le film vidéo et le magnétoscope pour observer et analyser des
comportements.

Faciliter les échanges d'idées ou d’opinions par 'application de techniques d’animation.
Encourager et soutenir les éléves éprouvant des difficultés A communiquet.

CRITERES DE PARTICIPATION

FHASE 1:

PHASE 2 :

PHASE 3:

PHASE 4 -

PHASE 5

VYente-consell

Eecneille des données sur les snjets i tralter,
R.ecueille des données sur les sujets i traiter.
Participe 2 des activités de groupe.

Recueille des données sur le travail d*équipe.
Participe a des jeuxde rdles.

Produit un rapport faisant état de ses points forts et de ses points 4 améliorer en matitre de
communication et de travail d’égquipe.

20 Module 2
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Code: 448133

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éleve doit

interpréter les comportements de consommatrices et de consormateurs,
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

A partir d'¢tudes de cas et de mises en situation.
A l'aide de la documentation appropriée.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

« Application des principes de 'écoute active.
Application des régles de ’éthigue professionnelle.

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A. Etiablir des liens entre les caracréristiques de

divers groupes de clientes et de chents et leur
comportement en matiere d’achat.

| B. Déceler les motifs d’achat dune cliente ou
| -= d’un chent.

Vente-conseil

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

— Mention des principales caractéristiques so-

croculierelles, psychologiques et économiques de
divers groupes de clientes et de clients.

— Pertinence des liens établhis.

— Pertimence des questions.

~ Interprétation juste des mdices verbaux et non
verbaux,

— Formulation d'une hypothése plausible quant aux
motifs d’achat.

(d suivre)




OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU |
DE COMPORTEMENT (suite)

susceptible d'influencer favorablement le
comportement de la consommatrice ou du
consommateur.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
C. Situer une cliente ou un client au regard de - Vénfication de la démarche effectuée par Ia cli-
son processus décisionnel. ente ou le client.
— Evaluation juste de son cheminement décision-
nel,
D. Reconnaitre lescaraciéristiquesd’une appro- — Approche appropticée aux caractéristiques d'une
che utihsée par la conseillére ou le conseiller cliente ou d'un client.

Moadnle 3 a2
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVE AU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX AFPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
FREMIER NIVEAU, PAR EXFMPLE :

Avant d'apprendre a &tablir des liens entre les caractéristiques de divers groupes de clientes
et de clients et leur comportement en matiére d'achat {A) :

1. Dé&crire lés principales caractéristiques démographiques de divers groupes de clientes et de
clients.

2. Décrire les principales caraciéristiques socio-culturelles de divers groupes de clientes et de
clients.

3. Décrire les principales caracténstiques psychologiques de divers groupes de clientes et de
clients.

| 4. Décrire les principales caracténistiques économiques de divers groupes de clientes et de
' clients.

Avant d'apprendre a deceler les motifs d"achat d'une cliente ou d'un client (B} :

5. Définir les différents besoins des consommatrices et des consommatenrs.

Avant d'apprendre a situer une cliente ou un client au regard de son processus décisionnel
(C) :

6. Décrire le processus de décision d’achat.

-

Avant d'apprendre a reconnaitre les caractérnsuoques d'une approche utilisée par la con-

seillere ou le conseiller susceptible dinfluencer favorablement le comportement de la
consommatrice ou du consommateur (D} .

7. Prendre conscience de l'effer de lattitude et du comportement de la conseillére ou du
conselller dans le contact avec une cliente ou un client.
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acqueérir la compétence permettant
d’assurer la qualité du service i la clientéle

en tenant compte des précisions ci-dessouset en pﬂrl‘;lﬂlpﬂﬂt auxactivités proposées, selon le plan
de mise en sitnation, les conditions et les critéres qui suivent.

Precisions

* Comprendre le fonctionnement des entreprises qui apphquent 1'approche qualité dans le
service A la clientele.

Reconnaitre I'imaportance de sa participation au processus de gestion de la gualité.

se nhixer des objectifs et déterminer des moyens pour atteindre la qualité totale dans son
travail de conseilldére et de conseiller et vente

PLAN DE MISE EN SITUATION

i PHASE 1: Sensibilisation & la qualité totale

; - Snformer sur I'application des principes de qualité dans le processus de mise en marche
. d'un produit, de 1a fabrication jusqua la distribution.

« S'mformer sur 'application des principes de qualité dans une entreprise.

;‘ S'mterroger sur les attitudes et les comportements favorables a 'atteinte de Ia quaht& dans
’ le service 4 la clientéle,

« S'mformer des effets de 'approche qualité sur la client2le.

PHASE 2: Observation et participation au regard de ["approche gualité

= Observer des exemples concrets de qualité ou de mangie de qualité dans & service, a
I'intérieur d’entreprises présélectionnées.

» Reéfléchir aux améliorations qui pourraient &tre apportées en vue d’accroitre la gqualité du
service A la clientele.

- Comparer ses attitudes et ses comportements avee les attitudes et les comportements hiés
d I'approche quallté

' (d Suivre)

Vente-conseil 35 Mopdule 4



OBJECTIF OF’EHATIDNNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suire)

PHASE 3: Evaluation de sa capacité & évoluer dans un environnement visant la qualité dans le
service a la clientele

- Réfléchir 4 sa capacité d'adopter une attitude compatible avecla gestion de la qualité dans
le service 4 la clientele.

= Déterminer des objectifs et des moyens qui permettraient d'améliorer son rendement
personnel en faveur de I"atteinte des objectifs de qualité de l'entreprise.

= Consigner les résultats de sa réflexion dans un rapport,

CONDITIONS D'ENCADREMENT

= Assurerla disponihilité de 1a documentation pertinente récente : articles, résumés, comptes
rendus de conférences, manuels, etc.

- Exploiter de facon optimale le matéricl audio visuel disponible.

= Organiser des rencontres ef des conférences avec des représentantes et des représentants
sensibilisés 4 la qualité totale dans le service 4 1a clienrgie.

= Fournir aux£leves des grilles facilitant la réflexion et I'analyse.
« Favoriser les échanges d’opinions, la participation et la discussion en groupe.

» Insister sur 'imporiance de I'ouverture d’esprit,de Pobjectivité et de 'ouverture au change-
ment, au moment des périodes de discussion et de réflexion.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1: = Recueille des données sur les différents sujets a traiter,
= Reléve les attitudes et les comportements favorables i Patteinte de Ja qualité dans le service
a la chientele.
PHASE 2: = Participe 3 des activités d'analyse du degré de qualité attemnt dans différentes entreprises.
PHASE 3: = Rédige un rapport faisant état de sa capacité a évoluér dang un environnement ayant pour

objectif I'attemnte de Iz qualité.

Module 4 36 Vente-conseil
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-FERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L'ATTEINTE DE L'ORIECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE -

Avant d'entreprendre les activités de chacune des phases :

1. Etre réceptif ou réceptive  I'information sur I'approche qualité.
2. Décrire les conditions favorables & des échanges fructueux en STOUpE.

Avant d’entreprendre les activités de la phase 1: Sensibilisation a la qualité :
3. Distinguer la qualité de 1a non-qualité.

Yente-conseil Module 4
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Code: 448153

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éleve doit
présenter un dossier sur un produit ou un service,
selon les condifions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D'EVALUATION

= Préparation et présentation individuelles.

* En s¢ reportant 3 des situations observées dans le milieu de la vente,
* En simulant une présentation devant une chiente on un client,

« A l'aide de toute documentation pertinente.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

Justesse des renseignements.
Manifestation de riguenr et de jugement.

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

A. Collecter des renseignements sur les carac- — Choix pertinent des sources de renseignements.

téristiques d'un produit ou dun service . —

B. Concevolr des scénarios de présentation. —

Vente-conseil 30

Présence de tous les renselgnements nécessaires i
la présentation détaillée du produit ou du service.

Choix de siratégies appropriées au produit ou au
SETVICE,

Choix de moyens ;

» OTiginaux:

= Variés:

« solbicitant la participation;

» suscitant Iintérét.

Elaboration d’un plan détaillé et cohérent.

(eI SuIvre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

C. Exfcuter un scénario de présentation. — Choix d’un scénario approprié 2 1a cliente ou au
client,

D. Evaluer sa présentation. — Analyse compléte et objective de sa présentation

~ Clarté et dynamisme de la présentation.
— Ecoute de la cliente ou du client et manifestation
d’empathie 4 son égard.

et de 50N scénano.

— Reconnaissance des points forts et des modifica-
tions A apporter,

Module 5
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVQIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-FERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

| ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'0OBJECTIF DE
| FREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE ;

Avant d’apprendre a collecter des renseignements sur les caractérisfiques d’un produit ou
d'un service {A) :

. DEfinir le concept de produit,

. DEfinir le concept de service.

. Exphquer le cycle de vie d'un produit,

. Enumérer les critéres de classification des produits.
. Décrire les différents circnits de vente d'un produit.

. Definir le rapport qualité-prix dans 1a vente d'un produit ou d’un service.

. Iistinguer les facteurs A considérer relativement aux tendances du marché.
. Décrire les differentes formes de concurrence.

oo 1 & LR L ) T e

Avant d'apprendre a concevoir des sceénarios de présentation (B) :

Q. Se rappeler I'importance d’établir un scénario de présentation.

Avant d'apprendre a exécuter un scénario de présentation (C) -

10, Décrire les caractéristiques de différents types de clientes et de clients.

Avant d'apprendre a évaluer sa présentation (D) :

11. Prendre conscience de I'importance d’analyser objectivement sa présentation et son scénario.

Yente-conseil
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Code: 448168 Durée : 120 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE CONMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, 1'éléve doat

mettre en pratique le processus de conseil dans la vente dun prodnit ou don service,
selon les conditions, les critdres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

= Jndividuellement.

A partir d’6tudes de cas, de jenx de role et de mises en situation réelles ou simulées.
A 1'aide de matériel audiovisuel.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

* Respect des principes et des techniques de vente,
» Respect des régles de I'éthique professionnelle.
» Respect des principes de qualité du service,

» Application appropniée des technigues de communication verbale et noan verbale.
= Respect des régles de la grammaire et de la syntaxe dans les documents écrits,

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A, Accueillir 1a cliente ou le client. - Mise convenable.

- Choixdune formule de salutation appropnée.
— Pertinence du moment choisi,
- Respect des réeles de L courtoisie.

B. Deéterminer les besoins de ia chiente ou du - Communication clame, précise et mcitative.
client. - Pertmmence de I'approche client utilisée.

- Choix pertinent des questions a poser.
— Reformulation précise des besolns.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LF
COMPORTEMENT ATTENDU

C. Présenter le produit ou le service,

D. Fournir des réponses aux objections.
E. Neégocier des conditions de vente.

F. Conclire une vente.

(. Proposer des produits et des services com-
plémentaires ou supplémentaires.

H. Faire un suivi aprés-vente.

I.  Transmettre de la rétroaction i U'entreprise.

I.  Traner des plaintes.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

Choix pertinent des arguments de vente.
Application judicieuse des techniques de présen-
tation.

Clarification de 'objection.
Pertinence de 1a réponse.

Application judicieuse des techniques de négocia-
tion.

Eeconnaissance des signes verbanx et non ver-
baux.

Application appropriée d'une méthode de con-
clusion d’une vente.

Inscription des renseignements au contrat confor-
mément aux lois et réglements.

Adoption d'un comportement de non-conclusion
d’une vente,

Qualité du service.

Choixapproprié des produits et des services com-
plémentaires ou supplémentaires i offrir.
Application appropriée des techniques de ventes
CIOISEES,

Pertinence de 'information recueillie sur Ia fiche-
clicnt.

Applhication de I"approche client.

Choix approprié des techniques de fidélisation.

Analyse judiciense des résultats de vente.
Pertinence des renseignements 3 transmetire.
Choixapproprié desrecommandations et des sug-
gestions A transmettre.

Qualité des rapports de vente.

Utilisation d’une technigue de reformulation de
la plainte.

Choix d'une solution appropriée.

Evalnation de la satisfaction de la cliente ou du
client.

Module 6
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-FERCEVOIR QU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
FREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a accusillir la cliente ou fe client (A} :

. Définir le concept de vente.

. Saisir 'importance du réle du personnel de vente dans 'entreprise.

. DEfinir les différents types de vente.

. Enumérer les qualités que doit posséder la conseilldre ou le conseiller en vente.
. Adopter une attitude positive et professionnelle.

. Interpréter des comportements en matiére d’achat.

Ch L s L B

Avant d'apprendre a determiner les besoins de la cliente ou du client (B) :

7. Indagquer les avantages des différents types de guestions liées 4 1'étude des besoins.

Avant d'apprendre a présenter le produit ou le service {(C) :

3. Décnire les pnneipales catégories de biens et services mis en marché dans ies entreprises.
0. Etablir une distinction entre les termes : caractéristique, avantage et bénéfice d’un produit ou
SEIVICE.

Avant d’'apprendre a fournir des réponses aux objections (D) :

10. Enumérer les principales objections d'une cliente ou d'un client.

Avant d’apprendre a négocier des conditions de vente (E)

11. Enumérer les éléments négociables dans une vente.

Avant d'apprendre a conclure une vente {F) :

12. Décrire le cadre juridique dune venie.

(d suivre)
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU (suite)

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR QU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
FREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE -

Avant d'apprendre a proposer des produits et des services complémentaires ou supplémen-
taires (Q) :

13. Distinguer les produits et services complémentaires des produits et services supplémentaires.

Avant d’apprendre a faire un suivi aprés-vente (H) -

14. Prendre conscience de I'importance d’établir un suivi aupres de 1a cliente ou du client,

15. Définir les notions de service aprés-vente, de retour de marchandises et de garantie (condi-
tions d’application comprises).

Avant d'apprendre & transmettre de Ia rétroaction a I'entreprise (]) :

16. Sasir 'importance de la rétroaction dans le processus de vente.

17. Présenter les différents moyens de transmettre de la rétroaction, en indiquant leurs avantages
el Inconvénients,

Avant d apprendre a traiter les plaintes (J) :

18. Prendre conscience de I'importance de traiter les plaintes,

Module 6
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite) i

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
C. Planifier ses activités. ~ Choixd’activités pertinentes.

— Reconnaissance des activités 2 haut, 4 moyen et A
bas rendement .

— Estimation réaliste de la durée des activités.

— Détermination des priorités.

- Etablissement d’un échéancier réaliste.

— Détermmanion des activités 4 déléguer en fonc-
ron des ressources bumaines, matérielles et fi-
nancidres disponibles. |

— Attribution des activités aux personnes com- o
pELENtEs ;
= choix des personnes;

* communication claire et précise des exigences
d respecter.

D. Classer des dossiers, - Choixdune méthode de classement appropriée. |
- Repérage rapide des dossiers. !!

E. Tenirson agenda. — Choixd'un agenda approprié & ses besolns.
— Inscription correcte desacrivités et des échéances.
— Réservation de périodes pour les imprévus.

F. Organiser son territoire de vente. — Détermination de 1a clientéle cible.
— Planification détaillée des déplacements.
- Utilisation de moyens appropriés pour lz prise de
rendez-vous.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVE AU

L'ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALARLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A ’ATTEINTE DE L’0OBJECTIF DE
FREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a analyser son emploi du temps (A) :
1. Détinir et llustrer les principaux concepts reliés 4 Ia gestion du temps.
2. Associer des outils d des activités de gestion du temps.

Avant d'apprendre a se fixer des objectifs (B) :

3. Faire la distinction entre un but £t un objectif.

Avant d'apprendre a planifier ses activités (C) :

4. Distingner des activités selon leur degré de rendement.
2. Prendre conscience de I'mportance et des difficnités Hées 3 1a délégation des tiches.

0. Decrire les conditions d'une délégation efficace.

Avant d'apprendre a classer des dossiers (D) :

7. Décnire les avantages et les inconvénients de différentes méthodes de classement de dossier.

Avant d'apprendre a tenir son agenda (E) :

8. Distinguer les différentes rubriques d'un agenda.

Avant d'apprendre a gérer son territoire de vente (F) :

9. Prendre conscience de I'importance d'une attitude positive et d’une présentation soignée.
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INTENTION POURSUIVIE

Precisions

PLAN DE MISE EN SITUATION

| PHASE 1:

“ PHASE 2 .

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE SITUATION

Acquenr la compétence permettant
d’amorcer la pratique de la vente en entreprise,

en tenant compte des précisions c1-dessouns et en participant auxactivités proposées, selon le plan
de mise en situation, les conditions et Ies critéres qui suivent.

» Connaitre I'organisation, les politiques et les méthodes de travail de 'entreprise.
» Connaitre les caractéristiques de la clientéle de U'entreprise.
» Effectuer des opérations l1ées i 1a vente.

= Mettire en pratigue les regles de I'éthique personnelle et professionnelle.
» Faire le point sur ses acquis en matiére de vente.

Preparation au stage en milieu de travail

= Prendre connalssance des modalités et des renseignements relatifs au stage.
= Se fixer des criteres de s€lection des entreprises.

« Répertorier les entreprises susceptibles de recevoir des stagiaires.

» Effectuer les démarches en vue de son acceptation par 'entreprise choisie.

Observation du milieu de travail et participation a la vente

» Observer le contexte de travail ; milicu socio-économique, structure opérationnelle de
['entreprise, fonctions du personnel, conditions de travail, etc.

- Etablir un premier contact avec le personnel de 1'€quipe de vente.
* Prendre connaissance des prodults ou services proposes.

» Prendre connaissance de la stratéme de marketing de 'entreprise.
= Observer le personnel de vente.
= Coopérer A des tiches de vente.

(d suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION (suite)

PHASE 3: Evaluation de I'expérience de stage

= Rédiger un rapport de stage.

= Echanger des points de vue avec 'enseignante ou I'enseignant concernant le contenn du
rapport personnel amsi que le contenu du rapport fourni par Ia personne responsable en
milien de stage.

* Participer 3 une rencontre de groupe afin de mettre en commun les expériences et les
apprentissages effectués durant son stage.

CONDITIONS D'ENCADREMENT

= Mettre en place un mécanisme de sélection et d’évaluation des différents endroits ol les
stages pourraient avoir lieu.

* Mettre en place un mécanisme de prise en charge par I'école des responsabilités relatives
2 12 négoctation et & 1a conclusion d'une convention de stage avec les entreprises retenues.

= Assurer les conditions de collaboration nécessaires au bon déroulement du stage :

— de la part des agents et des agentes d’éducation;
— de Ia part des partenaires du monde du travail,

= Concevolr des grilles d’observation ou des questionnaires i fournir aux éléves.

= Mettre en place un mécanisme permettant de suivre 1’$18ve en milieu de stage, d’étre en
contact constant avec l'entreprise, d'apporter én temps opportun les modifications néces-
saires au bon déroulement du stage et de recueillir les commentaires de P'entreprise sur le
comportement et 'attitude du ou de la stagiaire,

* Assurer une disponibilité suffisante pour pouvoir discuter du résumé des observations et
du rapport d’auto-£valuation de chaque €leve.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1: = Recherche un heu de stage en respectant les consignes.

PHASE 2: = Recueille les renseignements sur le contexte de travail.
= Coopére 4 Pexfcution des tiches de vente.

* Apphque les principes de 1'approche qualité, les techniques de communication interperson-
nelles, les stratémes d'mtervention auprés de la clientdle et les régles de 'éthique profession-
nelle.

» Démontre de la poncrualité et de 1"assiduité.

PHASE 3: = Rédige un rapport de stage.
= Exprime son opinion sur I'expérience du stage.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELE VE DOIT MAITRISER LES SAVQIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME:
ETANT PREALARLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSATRES A L’ATTEINTE DE L'ORJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d'entreprendre les activités de la phase 1: Préparation au stage en milieu de
travail :

| 1. Deécrire ses champs d'mtérét, ses attentes et ses appréhensions aun regard du stage.
. 2. Décrnire les phases préalables 4 une entrevae de sélection pour le stage.

Avant d'entreprendre les activites de la phase 2 : Observaton du milieu de travail et
participation a la vente :

3. Repérer les principales sources d'information disponibles relativement aux produits on au
| setvices vendus. |

4. S'mmformer des mesures a adopter relativement A 1a sécunté.
| 2. Bxphquer 'expression <avolr 1'esprit marchands .
. Expliquer les régles de 'éthique s’appliquant & 1'exercice de la profession.

T

Avant d’entreprendre des activités de la phase 3 : Evaluation de I‘expérience vécue :

7. Prendre connaissance de la forme que prendra le compte rendu du stage.
8. Enumérer les critéres liés A I'auto-évaluation de son stage en miliey de travail.
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Code : 448192 PBurée : 30h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit
! effectuer des opérations financiéres,
selon les conditions, les criteres et les précisions qui suivent.,

CONDITIONS D’EVALUATION

» [ndividueliement.
» A partir :

- e consignes;

— de mises en situatlon;

— d’études de cas illustrant la réalité d 'un commerce.
= A l'aide :

- de pieces justificatives;

-~ (e matériel de facturation:

— d’un fonds de caisse;

— de borderecaux de dépot;

— de récépisses de cartes de crédit;
— de valeurs réelles ou fictives:

- d'une calculatnice:
- ('une caisse enremstrense.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des pratiques courantes et des réples établies par l'entreprise.
; » Application des principes de 1'approche qualité.
» Utilisation des piéces justificatives appropriées.

« Respect des délais prévus dang I'acheminement des formulaires et des rapports aux orga-
; nISMEes &0 AWK PErSONNES €N Cause.

= Manifestarion du souci du détail (hisibilité des données enremstrées).
» Exactitude des calculs.

(& suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

A. Calculer un prix de vente.

B. Préparer une facture et effecruer les calculs
NECEssalras.

C. Effectuer des opérations de caisse.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

~ DEtermination juste du prixde vente a partir :
= du prix codtant;
* de la struciure des prix du marché:
= du cyele de vie du produit.
~ Utilisation pertinente du vocabulaire 1ié 4 1a fixa-
t1on des prix.

— Présence de routes les données exigées.
— Exactitude de ces données.
- Exactitude des calculs relatifs anx :

" AXes!

= rabais;

» cscomptes;

= devises Etrangdres.

— Vénfication appropri€e du matériel, de 1'équipe-
ment et du fonds de caisse.

— Perception exacte du paiement,

— Remise exacte de 1a mmonnaie.

— Respect des procédures relatives 4 chaque mode
de pailement.

- Rapidité d’exécution,

— Respect des régles de la courtoisie :
v discrétion;
= attitnde sympathique dans des sitvations

problématiques.

- Respect desrégles de fermeture de 1a caisse.

— Application appropriée des mesures de sEcurité
au cours des opérations de caisse.

— Précision des renseignements dans le rapport de
caisse.

— Report exact des données sur le bordersan de
dépot.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L'ELEVE DOQIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCE VOIR. OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ILTANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L’ORIECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLY :

Avant d'apprendre a calculer un prix de vente (A) :

Deéfinir 1a notion de prix.

1.
2. Expliquer les objectifs de la détermination des prix.
3.
A
J

Definir les méthodes 4 employer et les facteurs A considérer pour la fixation des prix.

. Expliquer la politique én matiézre de pnx
. Explquer les types de prix et ienr foncrion (prix cottant, prix de vente, prix promotionnel,

coilit psychologaue, démarque, etc.).

. Cal¢uler Ie pourcentage d'un nombre.

Avant d'apprendre a préparer une facture et a effactuer les calculs nécessaires{B) :

7.

Décnire les différentes parties d'une facture.

Avant d'apprendre a effectuer des opérations de caisse {C) :

3.
0,

10,
11,

Keconnaitre le matérie] et 'équipement nécessaires aux opérations de caisse.

Décrire les transactions lifes aux opérations de caisse : vente, &change. remboursement, mise
de cOHLE, etc.

Expliquer la politique d'une entreprise et ses régles en matiére de manipulation des fonds.
Expliquer les différentes politiques de remboursement adoptées par 1es entréprises.

Vente-conseil
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Code: 448203 Durée : 45 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éléve doit
effectuier des operatons liées a4 'approvisionnement,
selon les conditions, les critéres et les précisions qul sutvent.

CONDITIONS D'EVALUATION

= Au moven de mises en situation tenant compte de la politigne commerciale d'une entre-
prise.

= En se reportant aux méthodes de travail, aux consignes et aux plans de disposition d'une
entréprise.

« A l'aide de formulaires tels que bons de réception, bons de commande, bons de transfert,
bons d’expéedition, factures, etc.

« A l'aide d’étiquettes et d’une calculatrice.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

« Respect de la politique et des régles de I'entreprise.
= Rapidité d’exécurion.

» So1ns appropriés apportés a la marchandise.

= Respect des normes de santé et sécurité an travail.
» Manifestation du sens de I'éthique professionnelle.
» Regpect des principes de gestion du temps.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
A. Recevolr la marchandise. - Verification de la concordance entre 1a marchan-

dise commandée et 1a marchandise recue.
- Heleve exact des écarrs.
— Manipulation soignée de la marchandise.

B. Préparer la marchandise. —~ Respect des régles d'étiquetape de Uentreprise.
— Respect de la réglementation sur affichage.

(d suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (sui!

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

C. Approvisionner les rayons, les étalages et les
Présentoirs.

D. Effectuer des mmventaires.

E. Effectuer des commandes.

F. Expédicr des marchandises.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

— Application de la rotation des stocks.
— Respect des méthodes d’étalage de 'entreprise,
- Propreté ef esthétique des étalages,

- Exactitnde des données enregistrées.
— Utilisation des méthodes appropriées.

- Respect des normes de 'entreprise.

= Choix des fournisseurs appropriés.

— Communication verbale claire et précise avec le
fournisseur.

— Formulaires remplis correctement :
= exactide des données enregisirées:
" renseignements justes et complets.

— Choix judicieux du mode de transport.
— Préparation dun bon d’expédition.
— Respect des délais de livraison.

Module 10
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

LELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGLES COMME
ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L’QBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, FPAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a recevoir |a marchandise (Al :

1. Décrire les types d'intermédiaires et leur rdle dans le cirenit de distribution du producteur au
CONSQMMALENT.

2. Décrire les différents formulaires utilisés au moment de la réception.

3. Remplir ef acheminer les documents commerciaux utilisés au moment de 1a réception et de
la vérification de la marchandise.

4. Enumérer les raisons justifiant le retour de marchandises aux fournisseurs et en préciser les
condingns.

5. Décrire 1a procédure couramment utilisée pour le stockage.

Avant d’apprendre i préparer la marchandise (B) :

6. Distinguer les sortes d’étiquetcuses le plus conramment utilisées.
7. Décrire les principaux movens antivols iés A I'étiquetage.

Avant d’'apprendre a approvisionner les rayons, les étalages etles présentoirs (C) :

8. Indiquer les moyens de mettre les produits en valeur dans un Commerce.
Q. Expliquer les conséquences du vol a I'éralage.
10. Etablir une distinction entre le vol interne et le vol 4 1'étalage.

11. Indiquer les moyens de prévenir le vol 4 I'étalage.
12. Saisir I'importance de s’engager personnellement a supprimer le vol & I'étalage.

13. Expliquer l'importance de I'éthique professionnelle dans l'exercice de la profession de con-
seillére ou conselller en vente.

Avant d’'apprendre a effectuer des inventaires (D) :

14. Enumérer les différentes sortes dinventaires et Putilité de chacun,

Avant d'apprendre a effectuer des commandeas (E) :

15. Décrire les différentes formes d'approvisionnement : par entrepot, par transfett entre maga-
sins et par fournisseur extérieur.

16. Décrire les différents documents liés & 'approvisionnement et leur destmation.

Avant d'apprendre a expédier des marchandises (F) :

17. Décrire les principaux documents liés 4 U'expédition.
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Code: 444215 Durée : 70 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, 'é1&ve doit
traiter des données informatisées relatives au domaine de la vente,
selon les conditions, les critéres et 1es précisions qui suivens.

CONDITIONS D’EVALUATION

o Individuellement.
A partir de mises en situation.
A l'aide :
- d€quipement informatise;
- de logiciels.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

Utilisation correcte des logiciels.
= Rapidité et précision de l'exécution.

» Exactitude des renseignements.
= Application rigoureuse des normes concernant ia structure de présentation.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Produire des documents en utilisant un logi- — Salsie exacte et complete du texte
ciel de traitement de exe, — Insertions et suppressions conformes aux con-

S1Pmes.
- Déplacementsde textes conformes aux consignes.
~ Impression des documents.

B. Tenir 3 jour des inventaires et facturer en — Saisie exacte des données.

utilisant un logrciel compiable. - Modification desdonnées confome auxconsignes.
— Inscnption exacte et compléte des données perti-

nentics.

(I SRIVIE)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

C. Créer des tableanx en utilisapnt un tableur
électronique.

D. Créer des fiches-clients et des fiches-fournis-
seurs en ytilisant un logciel de base de don-
nées.

E. Navigner dans internet.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

= Saisie ou modification des données confor-
MEMeEnt anx consigmes.

— Exactitude des résultats de calcul.

— Présentation des documents demandés.

- Mise A jour correcte du fichier.

- Saisie exacte des données A modifier.

— Extrait des données conforme aux cotéres de
gélection.

- Présentation des enregistrements ou du fichier
imprimé.

— Transmission et réception du courrier élec-
tronique.
— Utllisation efficace d'un moteur de recherche.

— Utlisation correcte des liens hypermédias relatifs
i I'imformation.

Module 11
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L'ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
FREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d’apprendre a tenir a jour des inventaires et a facturer en ufilisant un logiciel comptable
(B) :

1. Définir les termes relatifs 4 1'ntilisation d'un logiciel comptable
2. Untiser les commandes de base d'un logmciel comnptable.

Avantd'apprendre a creer des fiches-clients et des fiches-fournisseurs en utihisantun logiciel
de base de données (D) :

3. Utiliser les commandes de base du systéme d’exploitation.

Yenteconsell b3 Module 11
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Code ; 448223 Durée : 45 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, 1'éleve doit
promouvoir un produit et un service,

selon les conditions, les critéres ¢t 1e5 précisions qui sulvent.

CONDITIONS D’EVALUATION

» A partir d¢études de cas et de mises en situation.

« A partir des consignes fournies par lenseignante ou l'enseigmant en relation avec les
politiques A respecter.

» A l'aide de plans d'aménagement.
» A l'aide du matériel nécessaire A la promotion d'un produit ou d'un service.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des consignes relatives aux politiques des entreprises.
= Resgpect des lols sur 'affichape.
» Application de 'approche qualité.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Etablir une stratégie de promotion. — Présentation complite de 1a stratége de promo-
t101m.

- Choix du média de promotion approprié.

(a2 SUIvre)
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OBJECTIF QPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suir)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
B. Préparer un &talage. — Détermination d’un endroit stratégique.

C. Préparer un message publicitaire. — Choixapproprié du message.

D. Evaluer les résultats. — Collecte des renseignements pertinents en vue

— Détermimation des ressources matérielles et hu-
malnes nécessalres.

- Utilisation appropriée de Uaffichage.

- Application des principes d’éralage.

— Respect des plans ¢’aménagement,

- Déterminarion précise du contenu du message.

— Qualité de la présentation.

— Détermination juste du budget.

— Cheix appropnié des médias et des suppotts pub-
lcitaires,

d'évaluer les résultats.

— Interprétation judiciense des résultats.

— Choixjudicieuxdes moyens de relance et de repo-
s110nnement.

— Transmission claire et précise des résuliats et des
recommandations, dans un rapport.

Module 12
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L'ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAL, PAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a établir une stratégie de prﬁmnﬁnn (A) :

1. Etablir les distinctions qui s'imposent entre publiciteé, promotion des ventes, publicité gra-
tuite, commangdite et relations publigues.

2. EBExplhiquer la notion de marketing ciblé.

Avant d'apprendre a préparer un étalage (B) :

3. Definir le r6le de ['étalage commercial.
4. Enumérer les différents types d'étalage et leur fonction.

5. Exphquer la relation entre 'aménagement intérieur dun commerce et les marchés visés.

Avant d'apprendre a préparer un message publicitaire {C) :

6. Enumérer les différents objectifs du message publicitaire.

Avant d'apprendre a evaluer les resultats (D) :

7. Expliquer les différentes méthodes de compilation des résultats : é&valnatiopn chiffrée en
pourcentages, évalnation par sraphique, évaluation comparative, etc.
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Code : 448233 Durée : 45 h

'OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, 'éléve doit
effectuer des opecations liées i la vente par teléphone,

selon lgs condinons, les criteres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D’EVALUATION

A partir de mises en situation.
A l'aide de I’équipement nécessaire.
A 1aide de toute documentation pertinente.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des principes et des technigues de vente.
» Respect des régles de 'éthigue professionnelle,

» Application des principes de 'approche qualité,
= Application appropriée des technigues de communication propresa la vente par téléphone.

= Qualité de la communication interpersonnelle.
« Utilisation efficace de I"équipement.

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFORMANCE

A. Rédiger un scénario de vente, — Pnse en considération de itoutes les étapes du
PIOCCS5US de vente.
— Choix pertinent des renseignements COnienns
dans le dossier produit.
- Qualité de Ia rédaction.
— Choix pertinent des techniques de vente.

(d suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU |
DE COMPORTEMENT (suise

PRECISIONS SUR LE
COMPORTEMENT ATTENDU

B. Etiablir le contact avec 1a cliente ou le client.

C. Dérerminer les besoins de la cliente ou du
chient.

[>. Présenter le produit ou le service.

E. Fournir des réponses aux objections,

F. Conclure une vente par téléphone.

CRITERES PARTICULIERS DE
PERFQORMANCE

- Choixd’une formule d'introduction appropriée.
— Utilisation d'un capteur d’attention.

— Respect des régles de la courtoisie.

— Respect du délai prévu dans le scénano.

- Choix pertment des questions 4 poser.
— Pertinence de l'approche-client utilisée .
- Reformulation précise des besoins.

— Choix pertinent des arguments de vente.
— Respect du conténu du scénario.

— Clanfication de I'objection.

— Choix pertinent de la réponse en tenant compte
du scénariop,

— Choix judicieux duo moment,

— Unhsation d'une techmique de conclusion.

~ Fiche-chent remplie correctement.

— Utilisation d'une formule de courtoisie pour ter-
miner 13 conversation.

Module 13
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

LELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L'ATTEINTE DE L'OBJECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMI'LE :

Avant d'apprendre a rediger un scénario de vente (A) :

1. Définir le terme «télécommercialisations

2. Indiquer les contextes d'application de 13 vente par téléphone.
3. Utiliser le langage propre a [a vente.

4. Décrire les principales techniques de vente.

Avant d'apprendre a établir le contact avec la cliente ou le client (B) :

5. DéEcrire les principales caracténistiques de Ia voix.
6. Utiliser uh composeur automatique.

Avant d'apprendre a determiner les bhesoins de la cliente ou du client {C) :

7. Décrire les principanx besoins de 1a personne, selon Maslow.
8. Indiquer les avantages liés i différents types de questions dans la vente par téléphone.
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Code: 448242 Durée: 30h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Acquernr Ia compétence permettant de
manifester de I'intraprenenrship dans le domaine de Ia vente

en tenant compte des précisions cl-dessous et en participant auxactivités proposées, selon le plan
de mise en sttuation, les conditions et les critdéres qul suivent.

Precisions
= Connaitre les caractéristiques de 'mtrapreneurship.
 EKéahser [importance de 1intrapreneurship en vente.
Evaluer son potentiel intraprencurial.

PLAN DE MISE EN SITUATION

PHASE 1: Information sur les manifestations de 'intrapreneurship en vente

~nformer sur le phénomene de l'intrapreneurship dans les entreprises et plus particulidre-
ment dans le domaine de 1a vente.

» S'informer des qualités personnelles liées & 1'intrapreneurship : traits de personnalité,

attitudes, champs Qintérét, source de motivation, sens des responsabilités, sens dap-
partenance, eic.

= Relever le témoignage d'une mntrapreneure ou d'un intrapreneur et faire ressortir les
facteurs qui ont coniribueé a son succes, les obstacles qui ont &te surmoniés amsi que les
moyens qui ont &té ucilisés pour pallier ses limites, 11 va len.

« Echanger des points de vue sur le role et I'importance de 1'esprit d’entreprise pour son
févolution professionnelle ams que pour 'évolution de son milieu.

(a suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE SITUATION (suite)

FHASE 2: Exploration de son potentiel intrapreneurnial

» Etablir une liste de ses réalisations sur le plan professionnel, personnel, social et familial
en indiquant pourquoi elles sont sources de fierté.

 Analyser, 4 partir de situations expérimentées dans sa vie petsonnelle ou professionnelle,
sa capacité A s'adapter aux changements, 4 vivre dans l'incertitude, 2 gérer le stress et a
prendre des responsabilités.

= Décrire des situations dans lesquelles le sentiment d’apparienance i un groupe s'est
manifesté de fagon évidente.

» Discuter les résultats de sa démarche avec le groupe.

PHASE 3: Bilan de son potentiel intrapreneunial

* Analyser ses points forts et ses limites au regard de lintrapreneurship er les moyens 3
prendre pour saméliorer.

= Répertorier des fagons de faire preuve d’esprit d'entreprise dans exécution des tiches de
la profession.

= Consigner les résultats de son analyse dans un rapport.
= Participer 4 une discussion de groupe au cours de laquelle 1'618ve présentera son rapport.

CONDITIONS D')ENCADREMENT

» Prévoir la documentation pertinente : livres, programmes, £ss5ais, révaes, etc.

» Dresser une liste d'intraprenenrs qui peuvent participer A certaines activités du module.

 Préparer ou se procurer des imstruments d’analyse du potentiel d'esprit intrapreneurial
(grilles).

= Créer un climat favonsant les échanges, la réflexion ¢t I'autg-analyse.

* Insister sur l'importance de l'objectivité au moment des périodes de questions et de
réflexion.

» Soutenir les personnes dans leurs démarches de réflexion et d*auto-analyse.

(¢ suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION @uite)

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1: = Reltve des données sur les sujets A trarter.
PHASE 2: = Fournit les renseignements demandés.

PHASE 3: = Produit un rapport faisant Ie bilan de son potentiel mtraprénéunal.
= Partage le conténu de son rapport avec le groupe.

Vente-consell 77
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

PREMIER NIVEAL, FAR EXEMPLE :

d'entreprise en vente :

1. Etablir la distinction entre entreprengurship et intrapreneunrship.

L’ELEVE DOITMAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR OU SAVOIR-ETRE JUGES COMME
ETANT PREALABLES AUX AFPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L’ATTEINTE DE L’OBIECTIF DE

Avantd'entreprendre des activités dela phase 1: Information surles manifestations de I'esprit

Module 14 78
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Code : 448253 Durée : 45 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, 1'é1&ve doit
prospecter un territoire de vente,
selon les conditions, les critéres et les précisions qui suivent.

CONDITIONS D'EVALUATION

A partir d’8tudes de cas, de mises en situation ou de simulations.

« Alaide de cartes géographiques, d’'un agenda, de fiches de clientes et de clients, de dossiers
d’un produit ou dun service, d'un ordinaieur ¢t de bangques de données manuscrites et
informatisées relatives d des clientes et 4 des clients potentiels.

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect de 'éthique professionnelle.
« Application correcte des principes de la communication.

« Urlisation efficace des logiciels et de I'internet.

« Respect de 1a Loi sur la protection du consommateur et de la Charte des droits et libextés
de la personne.

- Respect des réglements municipaux et de 1a loi sur la vente ifinéranie.

= Application de approche qualite.

» Manifestation dune attitnde intrapreneunalé.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE

COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Déhmiter le territoire de vente. - Détermination de secteurs offrant un bon poten-
tiel de prospection.

— Evaluation réaliste du temps nécessaire 2 la
prospection d’un terntoire donné.

- Planification efficace du trajet.

(ad suivre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT (suie)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
B. Cibler la clientele potentielle. , — Adéquation entre les caractéristiques de la clien-

tele et le produit ou le service offert. |

C. Constituer un fichier de clientes et de clients — Inscription correcte des données collectées.
potentiels. — Application correcte d’'une méthode de classe-
ment,
D. Choisir la démarche 3 effectuer anprds des - Choix judicieux du type de prospection. |
clientes et des clients potentiels. — Choix des moyens et du moment appropriés pour |
ENIICr €N contact avec une cliente oun un client
potentiel. |
|
E. Prendre des rendez-vous avec des clientes et — Respect desrégles de la correspondance commer- r
des clients potentiels. clale, |

- Respect des régles de rédaction don scénario de i
sollicitation téléphonigque, i

— Exactitude et lisibilité des renseignements con-
signés A I'agenda en rapport avec ia démarche i
cffectuer.

— Exactitude et lisibiité des renseignements con-
s1gnés sur 1a fiche de prospection,

F. Visiter les clientes et les clients potentiels. — Application appropriée des techniques de vente. 5
— Mise & jour des fichiers des clientes et des clients
potentiels ;

- inscription correcte des renseignements col-
lectés au moment de la démarche de prospec-
tion;

* suppression des fiches des clientes et clients
potentiels non intéressés A devenir clientes ou
clients;

= ouverture de fiches-clients;

= teclassément approprié des fiches.

(a suivre)
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| OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU |
DE COMPORTEMENT (suiee)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
| COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
| . Planifier la relance des clientes et des clients - Choix de moments opportuns.
I potentiels. — Pertinence des moyens retenus.
: | H. Transmettre de la rétroaction & 'entreprise, — Kédaction d'un rapport complet contenant des
| renselgnements relaiifs
:z | = auxdémarches de prospection effectuées:

| v auxrésultats obtenns:

| = auxmovens de relance 3 privilégmer.

: — Respect des normes de présentation d'un rapport
et des régles déerture.

Vente-conseil 51 ' Module 15




OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCE VOIR OU SAVOIR-ETRE TUGES COMME
ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L'ATTEINTE DE L'OBIECTIF DE
PREMIER NIVEAU, PAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a délimiter le territoire de vente {A) :

Défnir 1a prospection et ses burs.

Expliquer les régles de U'érhique professionnelle dans la démarche de prospection.
Expliquer les conséquences de la réglementation municipale sur la prospection.
Expliquer les effets sur 1a prospection de la Loi sur Ia protection du consommateur.

. Bxpliquer les incidences sur la prospection de la Charte des droits et libertés de la personne.
Utiliser des cartes géographiques,

oo f L B o

Avant d'apprendre a cibler la clientale potentielle (B) :

7. DéEfinir 1a notion de marché.
3. Définir la notion de marché potentiel,
9. Décrire les différents types de marché,
10, Expliquer les principes 1iés 4 la segmentation du marché.
11, Déceler des indices permettant d'évaluer les tendances du marché dans un secteur donné.

12, Uriliser des sources de renseignements en vite de connaftre 1'état du marché dans un secteur
donné,

Avant d’apprendre a visiter les clientes et les clients potentiels (F) :

13. Reconnaitre I'importance de préparer la visite de prospection : préparation physique, prépa-
ration matcriclle et choix des strarégies,
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Code : 448262 Durée : 30 h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVE AU
DE COMPORTEMENT

COMPORTEMENT ATTENDU

Pour démontrer sa compétence, I'éldve doit
utiliser des moyens de recherche d'emploi,
s¢lon les conditions, les critdres et les précisions qui suivent,

CONDITIONS D’EVALUATION

A l'aide de la documentation pertinente : répertoire des entreprises, journaux et modales
de curriculum virae et de lertres de demande d'emploi.

B situation simulée

CRITERES GENERAUX DE PERFORMANCE

= Respect des régles de présentation des documennts.

= Respect des régles de convenance,

= Respect de la procédure de demande d’emploi généralement appliquée.
= Respect des régles d éeriture.

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE

A. Planifier une démarche de recherche dem- — Déterminarion dun secreur d'mtérée.
ploi. - Collecte de renseignements sur la possibilité
q’emhau':hﬂ :

— Etablissement d'un horaire de contacts.
— Tenue dun journal de bord.

B, Rédiger son curriculum vitae. — Présentation des rénsélgnements personnels

pertnents,

— Présentation des rensgignements pertinents rela-
tifs 4 sa formation et sa compétence.

— Présentation des renselgnements pertinents rela-
tifs 4 son expérience de travail.

— Respect des régles de rédaction d'un coreicolum
vitae.

(a suivre) ‘
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE COMPORTEMENT (suite)

PRECISIONS SUR LE CRITERES PARTICULIERS DE |
COMPORTEMENT ATTENDU PERFORMANCE
C. Rédiger une lettre de demande d’emplol. — Connaissance des exgences de l'emploi.
- Mise en valéur de ses aptitndes et qualités person-
nelles,
— Manifestation judici¢use de son intérét pour l'em-
plol.

— Indication de sa disponibilité i fournir d'auires
[ENSCIgNEMENLS ON 4 52 préSEnter £n entrevue,

- Respect des régles de rédaction &t de présenra- |
tion.

Ventreprise, de la nature de 'emploi et de ses
EXIZENCES,

— Manifestation d’intérét pour I'emploi postulé,

- REponses pertinentes aux questions posées.

— Présentation personnelle soignée,

~ Manifestation d’éconte active,

— Formulation de propos clairs et précis,

— Mamigstation dattitudes appropriées a la situa-

: _ |

D. Préparer et passer une entrevue de sélection. — Démonstrarion d'une bonne conmnaissance de l
|

|

t1On.
E. Assurer le suivi d’'une démarche de recherche - Rédaction et envol dune lettre de remerciement.
d’emploi. — Relance de Pentreprise.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU

LELEVEDOIT MAITRISER LES SAVOIRS, SAVOIR-FAIRTE, SAVOIR-PERCEVOIR QU SAVOIR-ETRE JUGES COMME

ETANT PREALABLES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A I’ATTEINTE DE L'QORYECTIF DE
FREMIER NIVEAL, FAR EXEMPLE :

Avant d'apprendre a planifier une demarche de recherche d'emploi (A) :

1. Deéfinir lgs attitudes et comportements a acquérir en ce qui concerne la recherche d'emploi.

2. Décrire 1es perspectives d'emplor dans le domane de la vente.
4. Préparer une lisie d’'employveurs potentiels.

Avant d'apprendre a rédiqer son curriculum vitae (B) :

d_ Définir le rdle du curricilum vitae.
5. Indiquer les qualités d'un curricilum vitae bien fat.

Avant d'apprendre a rédiger une lettre de demande demploi (C) :

0. Deéfinir le vhle de 1a lettre de demande d'emploi.

| 7. Imdiguer les qualités d'une lettre de demande d'emploi bien faite.

Avant d'apprendre a préparer et passer une entrevue de sélection (D) :

8. Saisir I'tmportance de bien se préparér 4 uné entrévue.

l 0, Distinguer les différents types d'entrevue en tenant compte de leurs buts.

10. Effectuer des recherches sur I'entreprise ; sa structure, ses produits, 5€5 Or€ntations, etc.

.
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Code :

448278

Duree : 120h

OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION

INTENTION POURSUIVIE

Precisions

FHASE 1 :

PHASE 2

Vente-conseil

Acquérir la compéténce permettant de
s’intégrer au marché du travail,

2n enant compte des précisions cl-dessous ¢t €0 particlpant auxactivités proposées, selon le plan
de mise en struarion, les conditions et les critéres qui suivent.

= Meltre en pratique Ies connaissances et les compétences acquises durant la formation.

= Se conformer anxrégles, aux procédures et aux pratiques d'une entreprise dans le domaine
de la vente.

= Consohder des atiitudes susceptibles de favoriser la communication, approche conseil de
la vente, 1a connaissance ¢t 1a présentation du produit, la qualité du travail, I'éthique
professionnelle, Ia gestion du temps et Uintraprencurship.

= Faire le point sur ses acquis de formation au regard des exigences de Pexercice de la
protession.

PLAN DE MISE EN SITUATION

Preparation au stage

« Prendre connaissance des modalités et des renseignements relatifs au deuxiéme stage,
« Se fixer des critéres de sélection des entreprises.

« Effectuer les démarches pour &tre accepté(e) comme stamaire.,

Partcipaton a la vente de produits ou de services

= S'informer sur les régles et les pratiques en vigneur dans l'entreprise.

= sinformer sur les caracréristiques des prodults et des services ofierts.

= Observer les pratiques liées auxactivités de vente, de présentation visuelle et de promotion
sur le lieu de vente.

« Effectuer différentes tiches professionnelles Ou participer a 1eur exeCcuilon.

= Tenir & jour son journal de bord.

(cI Sutvre)
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OBJECTIF OPERATIONNEL DE PREMIER NIVEAU
DE SITUATION {suite)

FHASE 3:

Evaluation du stage

= Produire un rapport sur son expérience de stage,

« Présenter un résume succinct de ses expériences au cours d’un échange en proupe.

CONDITIONS D’ENCADREMENT

Créer un climat propice i I'intégration et A 'épanouissement personnel et professionnel de

I'Eleéve en tout temps.

Favoriser les échanges de points de vue entre les éléves et 1a possibilité pour elles et eux de

s'exprimer, aussi bien avant leur départ pour le stage qu’a leur retour.
Faire connaitre 4 I'avance les objectifs du stage 4 l'enireprise.

S’entendre avec les personnes du milieu pour favoriser 'exécution de tiches profession-

nelles et développer I'auntonomie de la personne en stage.

Asgsurer une collaboration étrotte entre le personnel du milieu du travail et celui du milieu

scolatre.
S'assurer d'une supervision efficace et constante de la personne en stage.
Assurer un encadrement régulier de 1'élgve.

CRITERES DE PARTICIPATION

PHASE 1: = Recherche un lieu de stage en réspectant les consignes.
PHASE Z2: = Note lgs renseignements demandés dans son journal de bord,
= Démontre une attitude professionnelle dans 'exécution des tiches qui Ini sont confiées.
PHASE 3: = Rédige un rapport de stage.
= Exprime s0n opinion sur son expérience de stage.
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OBJECTIFS OPERATIONNELS DE SECOND NIVEAU \

ETANT PREALABIES AUX APPRENTISSAGES DIRECTEMENT NECESSAIRES A L'ATTFINTE DE L'OBJECTIF DE

L’ELEVE DOIT MAITRISER LES SAVQIRS, SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-PERCEVOIR O SAVOIR-ETRE JUGES COMME
PREMIER NIVEAL, PAR EXEMPLE: I

Avant d'entreprendre les activites de [a phase 1: Préparation au stage ;

1. Décrire son int&ret et ses appréhensions au regard du stage.
2. Décrire les €tapes de planification de la recherche d'un lieu de stage.
3. Ennmeérer les attitudes nécessaires i 1a recherche dynamique d'ur lieu de stage.

Avant d'entreprendre les activités de |la phase 2 : Participation a la vente de produits ou de
SErvices :

4, S'mformeér des mesures a adopter relativement 2 1a santé et & la s€curité et se renseigner sur
la maniére de prévenir le vol A 1'¢talage.

5. Réahger I'importance d'adopter une attitude positive au travall et de communigquer avec
efficacité durant son stage. l

6. Décrire la facon de rédiger son journal de bord.

Avant d'entreprendre les activités de la phase 3 : Evaluation du stage :

7. Enumeérer les attitudes 4 adopter au moment de la coévaluation de son stape.
%, Décrire la fagon de rédiger le rapport de stage.
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