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ENSEIGNEMENT DE PROMOTION SOCTALE - REGIME 1
DOCUMENT 8 his DOSS ED IQUE UNITE DE FORMATION
1. La présente demande émane du résean :
0 (1) Communauté francaise ® (1) Libre confessionnel
O (1) Provincial et communal O (1) Libre non confessionncl
Identité du responsable pour le réseau (2) : Gérard Bouillot Date et signature (2) © 8 mai 2012
2. Intitulé de I'unité de formation : (2) J
ACCUEIL DE LA CLIENTELE EN MAGASIN e weereurteanta e s mraa s anans —
CODE DE ug A 57 CODE DU DOMAINE DE
L'UF. (3) 74 4é o1 UA FORMATION (4) 704
3. Yinalités de 'unité de formation : Reprises en annexen® 1 de 1 page(s) (2)
4. Capacités préalables requises : Reprises en annexe n® 2 de 1 page(s) (2)
5. Classement de l"unité de formation :
# (1) Enseignement secondaire de ; ® (1) transition O (1) qualification
du degré : ® (1) inférieur 0O (1) supérieur
0 (1) Engeignement supérieur de type court O (1) Enseignement supérieur de type long
Fonr le elaggement de I'anité de formation de I'enseignement supérienr
' 3
Proposition de classement (1) | Classement du Conseil supérienr (1) Date sie l sfccord du Conseil
supérieur :
Technique 0 Technique 0
Economique a Economique 0 Signature du Président du
Paramédical 3 Paramédical 0 Conseil supérieur :
Sacial 4] Social 0
Pédagogique O Pédagogique 0
| Agricole 8 Agricole )
Maritime 0 Matitime Q
Arts appliqués 4] Arts appliqués 0
6. Caractére occupationnel : O (1) oui ® (1) non
7. Congtitution des groupes ou regroupement : Reprise en annexe n° 3 de 1 page(s) (2)
8. Programme du (des) cours: . Repris en annexe n® 4 de 1 page(s) (2)
9. Capacités terminales ; Reprises en annexe n® 5 de 1 page(s) (2)
10. Chargé(s) de cours : Repris en annexe n° 6 de 1 page(s) (2}

(1) Cocher la mention utile
(2) A compléter
(3) Réservé A 'administration

{4) Proposé par le résean ¢t avalisé par I'inspection

D 8 BIS/UF ; au 01.03.98



1.2.b

CODE DE CODE DU DOMAINE

DUF G M 9% 04 W4 $9 DE FORMATION (4) 704

11. Horaire minimum de I'unité de formation :

Horaire minimum ;

. Classement | Code U | Nombre de
1. Dénomination du_{des) cours ¥3] " du (desy (des) T | Tpériedes
Lours
@) ) (2) (6) @)
Méthodes d'accueil de Ia clientdle en magasin CT F 16
2.  Part d'autonemic 7 7 P 4
Total des
périodes 20

12. Réservé an Service d'inspection :

a) Observation(s) de I'(des) Inspecieur(s) concerné(s) relative(s) au dossier pédagopique [annexe(s)

gventuelle(sy] :

b} Déeision de I'Inspecteur coordonnateur relative an dossier pédagogique -

ACCORDPROVISOIRE - PAS D‘Agﬁékb

En cas de décision négative, motivation de cette demidre :

Date : Mﬁm?/ﬂ— Signature A

(2) A compléter

(3) Réservé a l'administration

(4) Proposé par le réseau et avalisé par I"inspection

{58) Soit CG, C8, CT, CTPP, PP ou CPPM

(6) Soit A, B, C,D,E,F, H, J, K, L, Q,R, S, T - (Tapprobation de cette rubrique est réservée 4 I'administration)

D 8§ BIS/UF : au 01.03.98



Document 8 bis

Aceneil de In clientéle en magasin

ANNEXE 1

FINALITES DE 1 UNITE DE FORMATION

Finalités générales

Dans le respect de [‘article 7 du décrct de la Communauté frangaise du 16 avril 1991
organisant |’enseignement de promotion sociale, cette unité de formation vise 4 :

b

s concourir 4 l’épanouissement individuel en promouvant une meilleure insertion
professionnelle, sociale, culturelle et scolaire |

s répondre aux besoins et demandes en formation ¢manant des entreprises, des
administrations, de 1’enseignement et d’une maniére pénérale des milieux socio-
gconoiiques et culturels,

Finalités particulitres

Cette unité de formation vise & permettre & I"étudiant de g’initier aux techniques de base
d’accueil de Ja clientéle en magasin afin d’adopter des attitudes et/ou comportements qui
optimiseront cet accueil.
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Document 8 bis

Accueil de la clientéle en magasin

ANNEXE 2

CAPACITES PREALABLES REQUISES

» comprendre un texte écrit (= 30 lignes) dans un langage usuel en répondant a des
questions sur le fond ;

* émeitre, de maniére cohérente et structurée, un commentaire personnel & propos de ce
texte.

Titre(s) pouvant emn tenir lieu

Certificat d'enseignement de base

08/05/2012



Document 8 bis

Accueil de la clientéle en magasin

ANNEXE 3

CONSTITUTION DES GROUPES O] REGROUPEMENT

Il est recommandé de ne pas constituer de groupes de plus de 20 étudiants.

08/05/2012



Document 8 bis

Accueil de Ia clientéle en magasin

ANNEXE 4

PROGRAMME DU COURS

L’€tudiant sera capable, au travers de mises en situation d'accueii de la clientéle en magasin :

d'appliquer les régles de politesse ;

de développer des attitudes adéquates telles la ponctualité, la courtoisie, la disponibilits,
le tact ;

de veiller & soigner son apparence et & l'adapter a I'environnement de travail ;

de gérer des situations d’attente (file, retard de Jivraison,...) et de faire face 4 des
situations conflictuelles ;

d'identifier les besoins d'un client ;

d'assurer un service bienveillant en cas de retowr de marchandise, d'échange de
marchandise, de garantie ;

de contrdler les enirées et sorties sans achats en adoptant le comportement adéquat,

08/05/2012



Document 8 bis

Accueil de la clientéle en magasin

ANNEXE 5

CAPACITES TERMINALES

Pour atteindre le seuil de réussite, I’étudiant sera capable, aw travers d'une ou plusieurs
situations d’accueil d'un client en magasin

» d’identifier les besoins du client ;

» d’adopter Jes attitudes et/ou comportements verbaux et non verbaux en vue de favoriser
la vente ;

» d’adopter les attitudes et/ou comportements verbaux et non verbaux appropriés lors de
situations précises comme la gestion d'une file d’attente, le retour/échange de
marchandise, la sortie sans achat, ete.

Pour Ja détermination du degré de maitrise, il sera tenu compte des critéres suivants :
» le niveau de qualité de sa communication orale,

» Ie nivean de pertinence des propositions faites.

08/05/2012



Document § bis
Accueil de la clientéle en magasin

ANNEXE 6

CHARGE(S) DE COURS

Le chargé de cours sera up enseignant ou un expert

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