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1. FINALITES DE L’UNITE D’ENSEIGNEMENT
1.1. Finalités générales

Conformément à l’article 7 du décret de la Communauté française du 16 avril 1991 organisant l'Enseignement de promotion sociale, cette unité d’enseignement doit :

· concourir à l’épanouissement individuel en promouvant une meilleure insertion professionnelle, sociale et culturelle ;

· répondre aux besoins et demandes en formation émanant des entreprises, des administrations, de l’enseignement et d’une manière générale des milieux socio-économiques et culturels.

1.2. Finalités particulières
Cette unité d’enseignement vise à permettre à l’étudiant dans l’exercice du métier de conducteur d’autobus et d’autocar :

· de libérer son expression devant un groupe ou une personne inconnue ;

· d’adopter les attitudes adéquates pour anticiper et gérer les conflits ;

· développer des compétences relationnelles responsables vis-à-vis des autres usagers, de son entreprise et de la profession ;
· d’analyser et d’anticiper les principaux facteurs de stress ;
· d’acquérir les moyens de maintenir le niveau de qualité de sa prestation tout au long de la journée et avec tous les clients.
2. CAPACITES PREALABLES REQUISES
2.1. Capacités

En français,

· comprendre un texte écrit (+/- 30 lignes) dans un langage usuel, par exemple en réalisant une synthèse ou en répondant à des questions sur le fond ;

· émettre, de manière cohérente et structurée, un commentaire personnel à propos d’un texte.
En mathématiques,

· résoudre des problèmes de grandeurs proportionnelles, en particulier les problèmes de pourcentage ;

· lire et interpréter des graphiques (histogramme,…)

· résoudre des problèmes de calcul de masses, de poids volumiques et de statique élémentaire (résultante de forces,…) ;
· calculer des volumes élémentaires tels que cube, parallélépipède, cône, pyramide…

2.2. Titre pouvant en tenir lieu

· Certificat d’enseignement secondaire du deuxième degré (C2D) ou
· Certificat d'enseignement secondaire inférieur (CESI), 

3. ACQUIS D’APPRENTISSAGE 
Pour atteindre le seuil de réussite, l’étudiant sera capable,

face à des situations de communication avec la clientèle d’une entreprise de services en se fondant sur des consignes d’évaluation communiquées aux étudiants,

· de produire des messages oraux et/ou écrits appropriés ;

· de mettre en œuvre les comportements suivants :

· saluer, se présenter avec aisance ;

· solliciter et favoriser la communication ;

· adapter ses attitudes et son langage verbal et non verbal au contexte situationnel ;

· d’identifier le contexte de la communication et choisir le ton, la formulation, le vocabulaire les mieux adaptés en faisant preuve :

· de clarté et de précision dans l’expression,

· de sollicitude et de respect dans la communication,
· d’empathie, de libre expression, de clarification du problème, d’écoute active,…

Pour déterminer le degré de maîtrise, il sera tenu compte des critères suivants :

· la clarté et la correction de l'expression morphosyntaxique,

· la capacité de distinguer l'essentiel de l'accessoire,

· la qualité et la richesse de la réflexion personnelle.

4. PROGRAMME

L’étudiant sera capable :
4.1. en Psychologie appliquée,
· d’identifier les causes, les sources et les déclencheurs du stress chez l’individu ;

· d’identifier les déséquilibres (physiques, émotionnels, comportementaux, psychiques,…) liés à une situation de stress ;

· d’adopter des situations relationnelles adéquates lors de plaintes de la clientèle ;
· d’expliquer la situation de conflit selon :

· son niveau (interpersonnel, intra-personnel, intergroupe,…),

· sa forme (action, fuite, évitement,…),

· sa nature (intérêts, valeurs, cultures,…) ; 

· d’utiliser un moyen adapté pour gérer le conflit (confrontation, acceptation, collaboration, médiation, compromis,…) ; 

· d’expliciter l’impact de son comportement sur celui du client ;

· d’expliciter les enjeux du conflit ;

· d’identifier les conditions de réussite d’une négociation ;

· d’adopter des situations relationnelles adéquates lors de plaintes de la clientèle (plaintes, non paiement, agressivité,…) ;

· de déterminer si le conflit est négatif ou positif et d’en expliquer les effets sur l’individu, le groupe, l’entreprise,
4.2. en Communication professionnelle,
· d’utiliser les moyens à disposition pour communiquer (radio, téléphone,…) ;
· d’exprimer des messages clairs et adaptés à son ou ses interlocuteur(s) en utilisant :

·  la distance de communication,, la gestion de l’espace, …,
· la pose de voix, l’articulation, la gestuelle,
· l’impartialité, l’empathie ; 
· d’adopter des attitudes d’accueil commerciales vis-à-vis du client (individu ou groupe) par :

· le soin apporté à sa propre image et celle de l’entreprise (tenue vestimentaire, hygiène, attitudes corporelles, sérénité, propreté du véhicule,…),

· la courtoisie (le salut, le regard, l’écoute,…),

· l’assistance aux personnes en difficulté (aide à la montée et à la descente du véhicule, transport des bagages…),

· la présentation du plan d’occupation du véhicule, de la sécurité, des équipements particuliers du véhicule, 

· la précision des informations concernant le déroulement d’un trajet, les horaires, les tarifs, les lieux de rendez-vous,… ;
· de communiquer dans des situations d’urgence, exceptionnelles, graves (panne, accident,…).
5. CHARGE(S) DE COURS

Un enseignant et un expert
L’expert devra justifier de compétences particulières issues d’une expérience professionnelle   actualisée en relation avec la charge de cours qui lui est attribuée.

6. CONSTITUTION DES GROUPES OU REGROUPEMENT

Aucune recommandation particulière.

7. HORAIRE MINIMUM DE L’UNITE D’ENSEIGNEMENT
	7.1. Dénomination des cours
	Classement
	Code U
	Nombre de périodes

	Psychologie appliquée
	CT
	B
	30

	Communication professionnelle
	CT
	B
	18

	7.2. Part d’autonomie
	P
	12

	Total des périodes
	60
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