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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, culturelle et scolaire ;

· 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 :

· de se préparer à prendre des responsabilités inhérentes à la gestion de sa profession ;

· d’appréhender la dimension sociale de sa profession tant pour ce qui est de la prestation de services que des relations avec ses collègues et les autres professionnels.

2. 
CAPACITES PREALABLES REQUISES
2.1. Capacités

En mathématiques,

· analyser les composants d’une situation-problème ;

· résoudre un problème à partir d’un ensemble d’informations et, s’il échet, représenter graphiquement les données et la solution du problème ;

· interpréter la ou les solutions ;

En langue française,

face à un document (écrit ou audiovisuel) illustrant une problématique sociale, scientifique ou culturelle,

· rédiger une synthèse du document,

· commenter de façon personnelle une idée essentielle du document.

2.2.
Titre pouvant en tenir lieu

Certificat d'enseignement secondaire supérieur (C.E.S.S.).

3.
ACQUIS D’APPRENTISSAGE

Pour atteindre le seuil de réussite, l’étudiant sera capable :

à partir de situations issues de la vie professionnelle dans un contexte social et relationnel donnés,

· d’analyser une situation de communication et de dégager les différents paramètres à prendre en compte pour :

· établir une relation de confiance, une communication et une aide efficace ;

· adapter son comportement à la psychologie de la personne qui sollicite ses services ;

· répondre, dans le respect des règles élémentaires de la déontologie professionnelle, aux besoins qu’elle exprime ;

· de proposer des solutions personnelles pour gérer son propre stress dans une situation de communication ou d’intervention particulièrement difficile ;

· de mener une réflexion d’ordre déontologique à propos des relations avec les confrères, les collaborateurs, les collègues, les autres professionnels et les clients.
Pour la détermination du degré de maîtrise, il sera tenu compte :

· de sa capacité à intégrer des concepts de base de la psychologie générale lors de l’analyse de la situation,

· de son souci de mettre en œuvre des attitudes proactives qu’il développe pour favoriser une communication efficace,

· du niveau de prise de conscience des règles de déontologie.

4.
PROGRAMME

L'étudiant sera capable :

4.1. Déontologie et communication

· de définir et de préciser quelques notions de base dont 
· la déclaration universelle des Droits de l’Homme et des Droits de l’enfant,

· la conscience et les valeurs morales,

et de les appliquer à des situations choisies dans la vie professionnelle ;

· d'expliquer l'implication de la déontologie dans l'exercice de la profession et notamment en ce qui concerne :

· la notion de service :

· principales composantes de la relation d'aide,

· qualification du service,

· droit d'un professionnel de refuser une prestation ;

· les obligations vis-à-vis du client en matière :

· d'information,

· de référence à un autre professionnel,

· de dossier (questionnement, secret professionnel, vie privée,…),

· de prestations de service,

· de respect de la personne,

· … ;

· les obligations vis-à-vis des collègues :

· au sein d'une même entreprise (esprit d'équipe, communication, hiérarchie,…) ou avec des confrères extérieurs à l'entreprise,

· respect,

· entraide,

· référence d'un client,

· … ;

· les obligations vis-à-vis des autres professionnels (professions connexes) :

· respect,

· échanges d’informations,

· référence d'un client,

· … ;

· les obligations vis-à-vis de la profession :

· participation à l'évolution de la profession,

· participation à la vie associative professionnelle,

· participation à la formation et à l'enseignement,

· … ;

4.2. Eléments de psychologie

à partir de situations issues de la vie professionnelle telles que l’accueil et le conseil à la clientèle (publics différenciés), le questionnement lors d’examen de vue et lors de la communication du diagnostic, les transactions et les relations commerciales, le contexte de travail,...,

· de prendre conscience de l'apport de la psychologie générale dans l’exercice du métier ; 

· de développer son sens de l'écoute dans ses relations avec la clientèle ;

· de décoder des attitudes, des comportements en se fondant sur des notions théoriques de base ; comme :

· les principaux courants en psychologie,

· les composantes de la personnalité,

· les comportements individuels et sociaux,

· les troubles psychologiques liés à des dysfonctionnements de la perception sensorielle ;

· de s'approprier des techniques de base favorisant la prise de conscience de ses propres comportements et attitudes selon le type de situations professionnelles envisagé :

· l'aide efficace à la clientèle : sens de l’écoute et dialogue,

· la gestion du stress (de la clientèle, de lui-même),

· la prise en compte des besoins de la clientèle,

· .... ;

· de décoder les différents modes de communication, et la demande à travers une analyse du langage verbal et non verbal ;

· de répondre à cette demande en adaptant son langage au client ;

· de proposer des solutions dans le cadre d’une communication transactionnelle (vente, demande d'informations, service ciblé).

5.
Constitution des groupes ou regroupement
Aucune recommandation particulière.

6.
CHARGE(S) DE COURS

Le chargé de cours sera un enseignant ou 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.

7.
HORAIRE MINIMUM DE L’UNITE D’ENSEIGNEMENT

	7.1. Dénomination des cours


	Classement

des cours
	Code U
	Nombre de périodes

	Déontologie et communication
	CT
	B
	8

	Eléments de psychologie
	CT
	B
	24

	7.2. Part d’autonomie
	P
	8

	Total des périodes
	
	40
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