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Vue d’ensemble - plan d’enseignement 1

Structure du plan d’enseignement : le module de base « Connaissances de base de la communication » est

divisé en plusieurs champs d’apprentissage que voici :

e Champ d'apprentissage 1.1 : Bases de la communication et techniques de communication
e Champ d'apprentissage 1.2 : Techniques d’entretien

Conditions-cadres didactiques

En raison du concept didactique, les conditions-cadres suivantes s’appliquent pour le module de
base « Connaissances de base de la communication » :

Heures d’apprentissage
54 legons d’apprentissage sont disponibles, dont 36 legons d’enseignement.

Connaissances préalables
Aucun autre module ne doit étre suivi pour traiter ce module.

Ce module nécessite de bonnes connaissances de la langue officielle et des connaissances utilisa-
teur des programmes Microsoft Office (Word, Excel & PowerPoint).

Directives didactiques concernant I’enseignement axé sur les compétences :

Les compétences des conseillers de service automobile a enseigner sont représentées dans les
situations de travail élaborées (annexe 1 et profil de qualification).

Situations de travail :

Elles constituent des défis, des problématiques ou des exercices que la personne qui intervient doit
maitriser. Afin que les professionnels puissent maitriser les situations de travail et opérationnelles,
on attend de leur part des compétences opérationnelles. Des situations de travail typiques ont été
déterminées et décrites lors du processus de définition de compétences opérationnelles pertinentes
pour la formation et 'examen. Les situations opérationnelles a traiter lors de la formation ont été dé-
duites de ces compétences.

La compétence opérationnelle professionnelle doit se distinguer de la maniére suivante :
Variante 1 : « Savoir x Pouvoir x Vouloir »
Variante 2 : « Compétences professionnelles, méthodologiques, personnelles et sociales ».

Recommandations relatives a la conception de I’enseignement :

Au maximum 1/3 d’exposé et 2/3 de transmission des connaissances avec un travail en groupe,
une analyse d’entretiens (film) et des jeux de réles, avec des situations prescrites et une élabora-
tion par les participants, par exemple des réactions écrites a une lettre de plainte.
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8 caractéristiques de I’enseignement axé sur les compétences :
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Que dois-je modifier au niveau de I’enseignement axé sur les compétences par rapport a
I’enseignement axé sur les matiéres ?

e La matiére reste la base et la situation de travail pratique offre la situation de base pour I'action
axée sur la pratique. Il ne faut enseigner et apprendre que ce qui peut étre appliqué dans la

pratique

e Pondération identique de toutes les aptitudes de base (lire, parler, écrire et écouter)
e Pondération accrue de la recherche et de 'argumentation
e Pondération accrue de la réflexion, de la présentation et de la documentation
e Comprendre les supports médiatiques et les utiliser de maniére judicieuse et responsable, ac-

quisition de compétences d’utilisateur approfondies

Le fournisseur de la formation doit formuler des directives didactiques détaillées.

Prestations d’examen :

La formation est classique et non modulaire. Cela signifie que pour étre admis a I'examen final fé-
déral, il n’est pas nécessaire d’avoir réussi les examens des certificats de modules. L'organisme
responsable de cette formation recommande cependant aux fournisseurs de la formation de contré-
ler les champs d’apprentissage a I'aide des unités d’examen harmonisées sur cette base.

Exemples de ces unités d’examen :

Elaborer une réponse écrite & une réclamation, entretien de vente avec une personne chargée de
la vérification, analyse d’un jeu de rbles présenté (film) par la personne chargée de la vérification.

Le fournisseur de la formation doit formuler des prestations d’examen détaillées.
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Détail de la conception des domaines d’apprentissage

Champ d’apprentissage 1.1 : Bases de la communication et techniques de communication

Conditions-cadres

Nombre de lecons d’apprentissage

Nombre de legcons
Enseignement présentiel / étude autonome

48

32/16

Conception méthodologique de I’enseignement

Transmission de connaissances :

Entrainement :

Exercice de transfert de connaissances :

Puzzle, exposé, formation, film

Exercices, consolidation des acquis, jeux de role en groupes

avec le formateur, analyses des exemples de film

Application a son propre exemple

Remarque : les aptitudes sont enseignées et doivent étre appliquées et développées par les participants en
complément a la pratique professionnelle de I'entreprise.
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Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 1.1 : Bases de la communication et techniques de communication

Dimensions des compétences Contenus Référence | Remarques
Les conseillers de service automobile... S't“a"of‘
de travail
Organisent le contact avec les clients et I'accueil Aptitudes a.l e Techniques d’entretien
qles clients a tous Igs mvgaux (en ligne et hors . I!s maitrisent différents canaux de communica- e« Langage corporel, ges-
ligne) avec professionnalisme. tion. tuelle et mimiques
e lIs tiennent une correspondance écrite profes- e Comportement (ponctua-
sionnelle. lité, fonction de modele)
o lls communiquent de maniére ciblée lors d’en- e Communication non ver-
tretiens. bale
e lIs maitrisent la communication non verbale. e Création de confiance
e lIs concoivent leur apparence personnelle de
maniére appropriée.
Disposent de connaissances utilisateur dans le do- e llIs disposent de connaissances de base en ma- | a.6 e Connaissances de base de

maine de I'expression écrite.

Disposent de connaissances utilisateur des tech-
niques de communication orales et écrites.

ECRIT

tiere de correspondance commerciale.

o lls rédigent des lettres et des e-mails corrects et
actuels.

¢ llIs disposent de connaissances de base dans le
domaine Corporate ldentity et Corporate De-
sign.

e lIs savent rédiger des textes compréhensibles.

la correspondance com-
merciale

e Correspondance commer-
ciale en cas de réclama-
tion, retard de livraison,
avertissement, réclamation
pour défaut

e Gestion efficace et rédac-
tion correcte de lettres et
d’e-mails

e Transmettre I'importance
du ClI et CD dans la com-
munication et sa présenta-
tion
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Disposent de connaissances utilisateur des tech-
niques de communication orales et écrites.

Disposent de connaissances utilisateur dans le do-
maine des capacités de communication et d’argu-
mentation.

Disposent de connaissances utilisateur des diffé-

rentes techniques de communication et d’entretien.

lIs disposent de connaissances de base dans le
domaine des modéles et types de communica-
tion.

lls savent expliquer les principaux facteurs de la
conception de 'ambiance favorisant 'échange a
l'aide d’exemples.

lls savent expliquer les principaux facteurs dans
le cadre de la communication interculturelle &
'aide d’exemples.

lls savent expliquer les principaux facteurs
d’'une communication respectueuse a l'aide

all/az2/
a.5

Technique du questionne-
ment

Ecoute active
Argumenter

Communication ver-
bale/non verbale

Modeles de communication
Réflexion personnelle

Techniques d’entretien et
de questionnement

ORAL d’exemples.

e lIs savent expliquer les principaux facteurs de la Techniques d’argumenta-
communication non verbale a I'aide d’exemples. tion

« s maitrisent les techniques de questionnement Traitement des objections
centrales. Gestion des retours et de

« s maitrisent I'écoute active. la critique

e lls maitrisent les techniques d’une argumenta- Langage corporel, ges-
tion convaincante et d’'une argumentation sur tuelle et mimiques
les intéréts. Comportement (ponctua-

e lIs maitrisent la technique de traitement des ob- lité, fonction de modéle)
Jections. Création de confiance

e |Is maitrisent la technique du retour.
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Champ d’apprentissage 1.2 : Techniques d’entretien

Conditions-cadres

Nombre de legons d’apprentissage Nombre de legcons
Enseignement présentiel / étude autonome
06 04/02

Conception méthodologique de I'’enseignement

Transmission de connaissances : Puzzle, exposé, formation, film
Entrainement : Exercices, consolidation des acquis
Exercice de transfert de connaissances : Application a son propre exemple

Remarque : les aptitudes sont enseignées et doivent étre appliquées et développées par les participants en

complément a la pratique professionnelle de I'entreprise.

15 avril 2021 2021_LP_M1_Connaissances de base de la communication _V.2.1_FRE

8/15



Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 1.2 : Techniques d’entretien

lls disposent de connaissances utilisateur dans le
domaine des techniques d’entretien.

succes d’'un bon entretien de conseil et d’infor-
mation a 'aide d’exemples.

lls savent expliquer les phases de I'entretien de
vente et les facteurs a respecter a l'aide
d’exemples.

Dimensions des compétences Contenus Référence | Remarques
Les conseillers de service automobile... S|tuat|or_1
de travail
Organisent le contact avec les clients et I'accueil Aptitudes alla4d e Bases de la communication sur
i 5 i i . , . . , R les stratégies de vente
9'68 clients a tous '?5 niveaux (en ligne et hors e lIs congoivent I'accueil des clients et 'enquéte 9
ligne) avec professionnalisme. sur les besoins des clients de maniére ciblée et e Entretien de conseil (modéle &
adaptée a leurs interlocuteurs. guatre phases)
Effectuent des entretiens de conseil et de vente et e |Is effectuent des entretiens d’information clairs e Conclusion de I'entretien (en
les concluent de maniere vérifiable. et opportuns. fonction de la situation, axée
: . sur le client, axée sur la solu-
e |Is disposent de techniques pour mener des en- tion)
tretiens de conseil.
e |Is disposent de techniques pour mener des en-
tretiens de vente.
e lIs disposent de techniques pour mener a bien
des entretiens de négociation.
e lIs disposent de techniques pour mener des en-
tretiens de réclamation de maniére structurée.
e lIs reconnaissent les situations conflictuelles et
connaissent les techniques pour mener des en-
tretiens conflictuels avec une approche partena-
riale.
o |Is savent expliquer les principaux facteurs de a.5
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¢ llIs disposent de connaissances de base dans le
domaine des négociations.

¢ lIs savent expliquer les phases de I'entretien de
réclamation et les facteurs a respecter a l'aide
d’exemples.

¢ llIs disposent de connaissances de base dans le
domaine de la gestion des conflits.
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Description des situations de travail et dimensions des compétences pour le module de base 3 « Connaissances de base de la communication »

Situation de travail

Criteres de performance

a.1l Organiser le contact avec le client et recevoir le client

Les conseillers de service automobile organisent le contact avec le client
en ligne et hors ligne de maniére individuelle en fonction des besoins des
clients.

lIs réceptionnent les demandes ou requétes sur tous les canaux de com-
munication ou personnellement et se renseignent sur les demandes du
client. lls se renseignent sur les données pertinentes du véhicule, les con-
trélent dans le systéme et établissent un ordre (ordre préalable). Si besoin
est, ils clarifient la solvabilité du client / de I'entreprise. Aprés un premier re-
levé des besoins, ils conviennent d'un rendez-vous avec le client.

lIs planifient suffisamment de temps pour le client et réfléchissent a des
mesures et des possibilités pour garantir une ambiance agréable lors de
I'entretien.

lls accueillent le client en personne.

En cas de demandes directes imprévues de clients sur place, ils clarifient
s'ils peuvent régler la demande immédiatement (par exemple questions sur
l'utilisation du véhicule) ou s'ils doivent convenir d’un rendez-vous dans
I'atelier.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Organisent le contact avec les clients et I'accueil des clients a tous les niveaux
(en ligne et hors ligne) avec professionnalisme.

Connaissances, compréhension

e Disposent de solides connaissances dans le domaine des directives et des pres-
tations de service a la clientéle spécifiques aux marques.

e Disposent de connaissances utilisateur des techniques de communication orales
et écrites.

Attitudes, valeurs, motivation

e Font preuve de fidélité vis-a-vis du client et de I'entreprise.

e Sont préts a réceptionner et contrdler toutes les données pertinentes sur le véhi-
cule et le client pour un contrat.

e Se renseignent si nécessaire aupres du client ou des groupes d'intérét pour clari-
fier immédiatement les questions ou points peu clairs.

Métacognition
e Evaluent les demandes des clients et instaurent les mesures requises.

e Sont en mesure de réfléchir sur le contact avec les clients et de réaliser des me-
sures de modification si nécessaire.
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a.2 Analyser le besoin du client dans le domaine des services aprés-
vente

Les conseillers de service automobile analysent et évaluent le besoin en
service et en entretien (services apres-vente) lors de la réception du véhi-
cule avec le client. lls expliquent au client la nécessité d'une inspection
commune du véhicule au préalable.

lIs s'informent auprés du client sur I'état actuel effectif du véhicule et ses
particularités. Avec le client, ils se font une vue d’ensemble de I'état du vé-
hicule en utilisant éventuellement le systeme d'information du véhicule et
les informations présentes sur la carte du client.

A cette occasion, ils passent systématiquement en revue les points de ser-
vice et d’entretien sur le véhicule au sein de I'entreprise, le cas échéant en
faisant appel aux services compétents, et consignent tous les points perti-
nents sur la carte d'ordre ou dans les systemes informatiques (par exemple
tablette). lls notent les dommages du véhicule qui ne doivent pas étre répa-
rés comme information complémentaire de maniére adaptée (description,
photo, etc.). lls utilisent des techniques d’entretien en fonction de la situa-
tion pour se renseigner sur les besoins des clients. Les conseillers de ser-
vice automobile notent par écrit toutes les informations, le cas échéant as-
sorties de photos et de vidéos.

lls expliquent clairement au client les aspects techniques de la demande
actuelle et le cadre de traitement temporel. lls remplissent avec le client la
feuille d’analyse.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Analysent les besoins des clients en détail dans le domaine des services aprés-
vente.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des bases légales et de
technique des assurances de la branche automobile.

Disposent de solides connaissances dans le domaine des connaissances spécia-
lisées et techniques spécifiques aux marques.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de la coordination de la
réception des ordres et de la planification de I'atelier.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des capacités de com-
munication et d’argumentation.

Disposent de solides connaissances dans le domaine des technologies d’entrai-
nement.

Attitudes, valeurs, motivation

Veillent a garantir une communication adaptée au groupe cible et conforme aux
besoins avec le client sur les questions techniques.

Sont préts a répondre aux besoins des clients de maniére appropriée et en res-
pectant les délais.

Veillent a assurer une analyse minutieuse et une documentation sans faille des
informations dans les systémes correspondants.

Métacognition

Analysent le véhicule seuls ou avec le client et lancent les mesures de remise en
état et de service correspondantes.

Réfléchissent sur leur analyse en cas de points obscurs ou d’erreurs et en dédui-
sent des mesures d’amélioration.
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a.4 Mener des entretiens de conseil et de vente et conclure

Les conseillers de service automobile ménent des entretiens de conseil
avec le client en vue de conclure la vente.

Sur la base de la clarification des besoins et de solutions possibles, ils se
remémorent les conditions de I'entreprise et les marges de manceuvre dis-
ponibles. lls préparent un devis adapté. Le cas échéant, ils consultent les
services compétents au sein de I'entreprise (chef d’atelier, supérieur, etc.).

Lors de I'entretien de consell, ils soumettent les possibilités de solutions au
client en fonction de la situation et les informent sur les travaux a venir et
autres travaux requis (vidange, changement des pneus, réparation d'un im-
pact...) ainsi que les conditions correspondantes. lls proposent au client
des prestations complémentaires et liées aux accessoires opportunes. lls
conseillent les clients sur la réalisation de potentiels en matiére d’efficience
énergétique et leur donnent des conseils pour une conduite écologique.

lls appliquent les techniques d’entretien et de négociation en fonction de la
situation pour conclure la vente en s’axant sur le profit obtenu en faveur de
leur entreprise.

lls élaborent I'ordre pour I'exécution des travaux de service et d’entretien
(ordre d'atelier) et le soumettent au client pour signature. Si I'ordre est va-
lidé, ils conviennent d’un rendez-vous dans l'atelier pour la réalisation des
travaux.

lls actualisent les systemes d'information, de documentation et de planifica-
tion correspondants de I'entreprise.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Effectuent des entretiens de conseil et de vente et les concluent de maniére véri-
fiable.

Connaissances, compréhension

¢ Disposent de connaissances utilisateur des offres.

¢ Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des entretiens et des
technigues de communication et de négociation.

e Ont des connaissances utilisateur dans le domaine des programmes utilisateur en
informatique.

e Disposent de solides connaissances des potentiels d’efficience énergétique.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent pour obtenir les meilleures solutions possibles pour les clients dans le
respect des conditions de l'entreprise.

e Sont préts a expliquer clairement aux clients les prestations complémentaires et
liées aux accessoires opportunes.

e Sont motivés pour actualiser les systémes d'information, de documentation et de
planification de I'entreprise.

e Sont préts a informer correctement les clients sur les différentes possibilités de
paiement.

Métacognition
¢ Analysent leurs marges de manceuvre en matiere de possibilités de vente lors de
I'entretien avec le client et élaborent une offre axée sur le client et I'entreprise.
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a.5 Mener des entretiens exigeants avec les clients et en cas de con-
flits et conclure

Les conseillers de service automobile estiment si un entretien avec un
client sera difficile ou non (par exemple réclamations, retards importants et
colts supplémentaires, etc.). Au préalable, ils obtiennent directement les
données pertinentes ou a l'aide des systemes d'information numériques.

Selon leurs possibilités, ils se préparent systématiquement a I'entretien et
planifient un déroulement structuré.

Les conseillers de service automobile ménent des entretiens en cas de
conflits et des entretiens difficiles en écoutant le client et en prenant en
compte ses souhaits et demandes (réclamations incluses) de maniére per-
tinente. Lors de I'entretien, ils soumettent au client des solutions qui vont
dans son sens sur la base des directives de I'entreprise et de la marque et
d’éventuels travaux de recherche. lls aspirent a satisfaire le client et I'entre-
prise.

Si besoin est, ils consultent d’autres services dans I'entreprise, soit au pré-
alable soit pendant I'entretien, ou les font participer a I'entretien.

lIs concluent les entretiens de conseil avec le client en élaborant un ordre
pour des travaux de service et d’entretien et en le faisant signer. Le cas
échéant, ils informent les services compétents conformément aux direc-
tives de I'entreprise.

lIs actualisent les systemes d'information, de documentation et de planifica-
tion correspondants de I'entreprise.

lIs réfléchissent régulierement sur la relation avec le client et leur propre
comportement lors d’entretiens difficiles avec les clients et, le cas échéant,
introduisent des mesures de concert avec leur service supérieur.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Effectuent des entretiens exigeants avec les clients et en cas de conflits de ma-
niére ciblée.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur des différentes techniques de communi-
cation et d’entretien.

Disposent de connaissances utilisateur des techniques de négociation.
Disposent de connaissances approfondies de leur propre marge de manceuvre et
des directives correspondantes de I'entreprise.

Attitudes, valeurs, motivation

Veillent toujours a accorder toute leur attention au client et & faire preuve de com-
préhension pour leur situation.

Sont motivés pour garantir ou restaurer la satisfaction du client et de I'entreprise.
Ont conscience du moment ou ils doivent se concerter avec les services compé-
tents dans I'entreprise.

Métacognition

Analysent au préalable les entretiens avec les clients et s'y préparent systémati-
quement.

Déduisent de I'entretien avec le client des solutions possibles axées sur le client
et les expliquent de maniere compréhensible.

Réfléchissent sur leur entretien avec le client et en déduisent si besoin des possi-
bilités d’amélioration.
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a.6 Traiter les demandes des clients sur différents canaux

Les conseillers de service automobile réceptionnent les demandes des
clients en ligne et hors ligne et les traitent en autonomie.

lls appliquent les exigences formelles et de I'entreprise pour les différentes
formes et les divers canaux de communication. lls communiquent en fonc-
tion de la situation dans la langue officielle de la région et selon I'entre-
prise, également dans une langue étrangeére.

lls se remémorent les actions nécessaires et effectuent les clarifications re-
quises en impliquant les services compétents ou en utilisant les systémes
d'information de I'entreprise.

lls répondent aux questions sur différents canaux (en ligne, téléphone, etc.)
sur des rendez-vous pris, des demandes dans le domaine du service et de
I'entretien, etc. et conviennent de rendez-vous avec le client de concert
avec l'atelier ou d’autres services compétents (entrepdt de pieces déta-
chées et de matériel, etc.). Dans le cadre de leur activité, ils veillent a con-
sommer peu d’énergie et a préserver les ressources naturelles.

Dans la mesure du possible, ils clarifient les demandes téléphoniques de
maniére autonome.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Traitent les demandes des clients sur différents canaux de maniére adaptée.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur en organisation et planification.
Disposent de connaissances utilisateur des programmes utilisateur en informa-
tique.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de I'expression écrite.
Disposent de connaissances de base des techniques de communication dans le
domaine du service a la clientele.

Attitudes, valeurs, motivation

Sont motivés pour nouer des relations avec d’autres entreprises.

S’engagent pour garantir des processus, explications et communications axés sur
le client.

Sont préts a utiliser les systemes d'information de I'entreprise de maniére adaptée
et a impliquer les services compétents.

Métacognition

Analysent les demandes des clients et les traitent sur les différents canaux rapi-
dement et dans le respect des ressources.
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