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Programme de formation du

Brevet de Technicien Supérieur
MANAGEMENT COMMERCIAL OPERATIONNEL

Formation diplomante « BTS MANAGEMENT COMMERCIAL OPERATIONNEL » de niveau 5, codes NSF
310 et 312, enregistrée au RNCP le 07/11/2018, délivrée par le Ministére de I'Enseignement Supérieur
et de la Recherche. RNCP 38362

1. PRESENTATION ET OBJECTIFS

Objectifs

Contexte professionnel

Public visé

Prérequis

Modalités pratiques de I'action de formation (aptitude, durée, délai d’accés, tarif, accessibilité, taux d’obtention,
débouchés, poursuite d’études, type de contrat, conditions d’admission, rythme de I'alternance, lieu de la formation)

2. REFERENTIEL PEDAGOGIQUE

Contenu de la formation

Modalités de certification et d’évaluation

Blocs de compétences

Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement

Suivi et moyens permettant d’apprécier les résultats de la formation
Accompagnement des apprentis / stagiaires

ANNEXES : CALENDRIER DE FORMATION
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1. PRESENTATION ET OBJECTIFS

OBJECTIFS :

Le titulaire du brevet de technicien supérieur Management commercial opérationnel (MCO) a pour perspective
de prendre la responsabilité opérationnelle de tout ou partie d’'une unitécommerciale. Une unité commerciale est
un lieu physique et/ou virtuel permettant a un client potentiel d’accéder a une offre de produits ou de services.
Le titulaire du BTS MCO prend en charge la relation client dans sa globalité ainsi que I'animation et la
dynamisation de l'offre. Il assure également la gestion opérationnelle de l'unité commerciale ainsi que le
management de son équipe commerciale. Cette polyvalence fonctionnelle s’inscrit dans un contexte d’activités
commerciales digitalisées visant a mettre en ceuvre la politique commerciale du réseau et/ou de l'unité
commerciale.Le titulaire du BTS MCO exerce son métier en autonomie en s’adaptant a son environnement
professionnel.

CONTEXTE PROFESSIONNEL :

Emplois concerneés :

Le titulaire du BTS MCO accéde a plusieurs niveaux de responsabilité, en fonction de son expérience, de la
taille de I'organisation qui 'emploie et des opportunités professionnelles qui s’offrent a lui. Il peut étre amené a
créer ou reprendre une unité commerciale en qualitéd’entrepreneur. Les appellations les plus courantes des
emplois relevant du champ professionnel du dipléme concerné sont les suivantes : Dés I'obtention du BTS : —
conseiller de vente et de services ; — vendeur/conseil ; — vendeur/conseiller e-commerce ; — chargé declientéle
; — chargé du service client ; — marchandiseur ; — manageur adjoint ; — second de rayon ; — manageur d'une
unité commerciale de proximité. Avec expérience : — chef des ventes ; — chef de rayon ; — responsable e-
commerce ; — responsable de drive ; — responsable adjoint ; — manageur de caisses ; — manageur de rayon(s)
; — manageur de la relation client ; — responsable de secteur, de département ; — manageur d’une unité
commerciale.

Types d’organisation, de produit, de clientéle :

Le titulaire du BTS Management commercial opérationnel exerce ses activités essentiellement dans : — des
entreprises de distribution des secteurs alimentaires ou spécialisés ; — des unités commerciales d’entreprises
de production ; — des entreprises de commerce électronique ; — des entreprises de prestation de services ; —
des associations abut lucratif dont I'objet repose sur la distribution de produits et/ou de services. Ces
organisations s’adressent aussi bien a une clientele de particuliers que de professionnels.

Place au sein de I'organisation :

Selon la nature et la taille de 'organisation et en fonction de son expérience et des opportunités, le titulaire du
BTS Management commercial opérationnel peut exercer son activité : — sous l'autorité et 'encadrement d’un
dirigeant dans le cadre d’'une unité commerciale a gestion fortement intégrée ; — dans un contexte d’autonomie
plus large, lorsqu’il est responsable d’'une unité commerciale indépendante ou a gestion décentralisée.
Conditions générales d’exercice :

L’activité du titulaire du BTS MCO s’exerce auprés de la clientele actuelle et potentielle de I'entreprise. Elle varie
en fonction des structures, des missions et des statuts de I'organisation qui 'emploie. Le titulaire du BTS MCO
maitrise les techniques essentielles de management opérationnel, de gestion et d’animation commerciale. Il
utilise ses compétences en communication dans son activité courante. Il met en ceuvre en permanence les
applications et technologies digitales ainsi que les outils de traitement de linformation. Ses activités
professionnelles exigent le respect de la législation, des régles d’éthique et de déontologie. Elles s’inscrivent
également dans un souci constant de lutte contre toutes les discriminations professionnelles, de préservation
de I'environnement et de contribution au développement durable.

Débouchés :

En tant que débutant, vous pourrez exercer des postes de : Vendeur/conseil, vendeur/conseiller, e-commerce,
chargé de clientéle, chargé du service client, manager adjoint, second de rayon, manager d’'une unité commerciale
de proximité. Avec de 'expérience vous pourrez étre : Chef des ventes, chef de rayon, responsable e-commerce,
responsable de drive, responsable adjoint, manager de caisses, manager derayon(s), manager de la relation client,
responsable de secteur, de département, manager d’'une unité commerciale.
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PUBLIC VISE

e Jeunes (16-29 ans révolu) en contrat d’apprentissage ou de professionnalisation
e Demandeurs d’emploi
e Adultes (de plus de 30 ans) en contrat d’apprentissage (sous condition) ou de professionnalisation
e Demandeurs individuels
PREREQUIS

- Etre titulaire d’'un baccalauréat technologique, général ou professionnel ou titre de Niveau 4

- Aptitude : Bonne culture générale, Expression orale et écrite de bon niveau, Sens commercial et relationnel,
Maitrise des technologies de I'information et de la communication.

MODALITES PRATIQUES DE L’ACTION DE FORMATION

Code France Compétence : 32031213

Code RNCP : 38362

Niveau : 5

Certificateur : Ministére de I'Enseignement Supérieur et de la Recherche

Durée de I'action de formation : 1352h00

Date de début de I’action de formation : 02/09/2024

Date de fin de I’action de formation : 30/06/2026

Délai d’acces : 2 mois maximum aprées le début de la formation

Conditions d’admission : Dossier de candidature, Entretien de motivation, Tests éventuels

Effectif : minimum : 12 / maximum : 24

Jours de formation : lundis et mardis (calendrier en annexe)

Horaires de la formation : »lundi : 8h-12h / 14h-17h >» Mardi : 8h30-12h30 / 13h30-16h30

Rythme de I'alternance : 7h00/ jour et par semaine (14h00 hebdomadaires)

Type de contrat : Apprentissage ou Professionnalisation

Lieu de la formation : 7 rue Gaston de Flotte - Immeuble Quadra - 13012 Marseille

Tarif de la formation : la formation est financée par un OPCO - nous consulter

Taux de réussite 2024 : 25 inscrits — 5 abandons — 20 présentés — 75% de réussite

Poursuite d’études : Licences professionnelles - Bachelor

Accessibilité : Toutes les formations dispensées a Wiki Learn Formation sont accessibles aux personnes
handicapées et & mobilité réduite. Lors de linscription a nos formations, nous étudions avec le candidat en
situation de handicap et a travers un questionnaire les actions que nous pouvons mettre en place pour
favoriser son apprentissage. Pour cela, nous pouvons également nous appuyer sur un réseau de partenaires
nationaux préalablement identifiés.

« Formation accessible aux personnes handicapées » L'accessibilité pour tous
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2. REFERENTIEL PEDAGOGIQUE

CONTENU DE LA FORMATION

MATIERES Ul: E1 CULTURE GENERALE ET EXPRESSION
OBJECTIFS DE v Donngr aux _stagiaires la culture générale dont ils auront besoin dans leur vie professionnelle et dans
FORMATION leur vie de citoyen o ) o . ) o
v" Rendre aptes les stagiaires a une communication efficace a I'oral et a I'écrit
Sur les deux thémes inscrits au programme de la deuxiéme année de BTS :
CONTENU
PEDAGOGIQUE 1. LA COMPREHENSION D’UN MESSAGE
1.1. Les caracteres spécifiques du code (écrit, oral, iconique, gestuel) ou des codes
employés.
1.2. Le statut du texte (genre, registre, type de discours, destinataire).
1.3. Lasituation du message dans ses contextes (historique, linguistique, référentiel,
idéologique...).
1.4. Les marques d’énonciation.
1.5. La distinction des idées et des mots clés du message
1.6. Les effets de sens dus au langage (ambiguités, connotations, figures de style...).
1.7. La mise en relation des éléments d’'un méme document ou des éléments appartenant
a des documents différents, le repérage des idées convergentes et divergentes.
1.8. Le systeme ou les systémes de cohérence d’'un message (chronologique, logique,
symbolique...).
1.9. La signification globale d’'un message.
1.10. La restructuration d’'un message a partir d’éléments donnés.
2. LA REALISATION D’UN MESSAGE
2.1. Les éléments constitutifs d’'une situation de communication (destinataire, niveau de langue).
2.2. Les objectifs avant de formuler ou de rédiger un message (informer, expliquer, justifier,
réfuter, convaincre, persuader).
2.3. L’argumentation
L’élaboration d’une idée a partir d’un fait, d’'un exemple, d’'un document.
Le développement des idées a partir d’'une notion, d’'une question, d'une idée donnée.
L’illustration d’'une idée a I'aide d’exemples, de citations.
L’organisation des données et des idées en fonction des objectifs retenus.
2.4. Les moyens d’expression appropriés a la situation et au destinataire.
2.5. L’expression de sa pensée : nuancer et relativiser
2.6. La rédaction d’'un tour personnel & un message.
3. L’APPRECIATION D’UN MESSAGE OU D’UNE SITUATION
3.1. L’intérét, la pertinence, la cohérence, la portée d’'un message (y compris de son propre
message) ou de certains de ses éléments.
3.2. Lajustification de son point de vue
3.3. La rédaction d’'un bilan critique
4. LA COMMUNICATION ORALE
4.1. Les conditions préalables et indispensables a toute communication orale (attention,
écoute, disponibilité...).
4.2. La mémorisation et la restitution par oral d’'un message écrit ou oral.
4.3. La reformulation d’'un message oral.
4.4, Se fixer un ou des objectifs (informer, expliquer, justifier, réfuter, convaincre,
persuader) et le (ou les) faire connaitre.
4.5. Les éléments de son propre message : choisir, ordonner, structurer
4.6. La production du message oral :
En fonction d’'une situation de communication donnée ;
En respectant le sujet, les données du probléme, le ou les objectifs fixés ;
En tenant compte du destinataire.
4.7. Le recentrage du sujet de discussion ou du théme d’'un débat.
U2 + U3 COMMUNICATION EN LANGUE VIVANTE ETRANGERE : ANGLAIS
MATIERES E2 Compréhension de I’écrit et expression écrite
OBJECTIFS DE v’ Savoir exploiter des textes et/ou des documents de nature diverse en anglais, & caractére
FORMATION professionnel, en évitant toute spécialisation ou difficultés techniques excessives
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CONTENU
PEDAGOGIQUE

COMPETENCES

1/ COMPRENDRE
v’ Lire : Comprendre des textes rédigés essentiellement dans une langue courante ou relative a son
travail. Comprendre la description d'événements, I'expression de sentiments et de souhaits. Lire des
articles et des rapports sur des questions contemporaines dans lesquels les auteurs adoptent une
attitude particuliére ou un certain point de vue.
Ecrire : des textes clairs et détaillés sur une grande gamme de sujets inhérents a son milieu
professionnel : compte rendu, résumé, lettres commerciales, email
2/ SAVOIRS LINGUISTIQUES ASSOCIES
1. Le passé, le présent et le futur ; les verbes irréguliers
Les pronoms relatifs et les énoncés complexes ; vocabulaire de la vie quotidienne
Parler des quantités : les quantifieurs et les indénombrables
Le « present perfect » simple et le « present perfect » progressif : établir un bilan
Parler d’'un événement passé : prétérit vs. « present perfect », formes contractées, exercices
de prononciation (accent tonique)
Les relations de cause / conséquence ; comment organiser des arguments simplement
Le comparatif et le superlatif ; 'expression des golts et des sentiments
Les verbes de déplacement
Exprimer I'obligation, interdire
La modalité déontique
L’expression du passé, du présent et du futur en anglais ; les quantifieurs ; les pronoms
Les nuances temporelles et aspectuelles
L’expression du but, de la conséquence, de la cause, de I'hypothése, de la condition
Nuancer ses propos : la modalité (« may », « must », « can », « shall », etc)
Comparer et opposer : exprimer la quantité, la proximité, I'’éloignement, la différence, etc.
Organiser ses arguments a I'oral et a I'écrit
Les principaux verbes de déplacement

4
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

MATIERES

E3 Compréhension de I'oral, production orale en continu et en interaction

OBJECTIFS DE
FORMATION

v' S’exprimer par écrit en anglais, de maniere intelligible, a un niveau acceptable de correction
v Participer utilement a un dialogue, en anglais, conduit dans une perspective professionnelle.

CONTENU DE LA
FORMATION

Ecouter : Comprendre les points essentiels quand un langage clair et standard est utilisé et

s’il s’agit de sujets familiers concernant le travail, I'école, les loisirs, etc. Comprendre I'essentiel de
nombreuses émissions de radio ou de télévision sur l'actualité ou sur des sujets d’intérét personnel ou
professionnel.

Parler : Prendre part a une conversation : Faire face a la majorité des situations que I'on peut rencontrer
au cours d'un voyage dans une région ou la langue est parlée.

Prendre part sans préparation a une conversation sur des sujets familiers ou d'intérét personnel ou qui
concernent la vie quotidienne (par exemple famille, loisirs, travail, voyage et actualité).

S’exprimer oralement en continu :

- S'exprimer de maniéere simple afin de raconter des expériences et des événements, ses réves, Ses espoirs
ou ses buts.

- S'exprimer de facon claire et détaillée sur une grande gamme de sujets relatifs a son milieu professionnel
et ses centres d'intérét.

- Donner les raisons et explications de ses opinions ou projets, raconter une histoire ou l'intrigue d'un livre
ou d'un film et exprimer ses réactions.

- Développer un point de vue sur un sujet d’actualité et expliquer les avantages et les inconvénients de
différentes possibilités.

MATIERES

U4 : E4 CULTURE ECONOMIQUE, JURIDIQUE ET MANAGERIALE

OBJECTIFS DE
FORMATION

— Analyser des situations auxquelles I'entreprise est confrontée

— Exploiter une base documentaire économique, juridique ou managériale

— Proposer des solutions argumentées et mobilisant des notions et les méthodologies économiques,
juridigues ou managériales

L Etablir un diagnostic (ou une partie de diagnostic) préparant une prise de décision stratégique

— Exposer des analyses et des propositions de maniére cohérente et argumentée

CONTENU
PEDAGOGIQUE

PARTIE 1: ECONOMIE

1. Lacoordination des décisions économiques par I'échange
1. L'échange sur les marchés
2. La dimension internationale de I'échange

2. Lacréation de richesses et la croissance économique

1.
2.

Les finalités de la croissance
La dynamique de la croissance
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3. Larépartition des richesses

1. Les inégalités de revenus et de patrimoine des ménages
2. La politique de redistribution
3. La répartition des richesses au niveau mondial
4. Le financement des activités économiques
1. Les différentes modalités de financement
2. Le marché financier et son réle économique
3. Les institutions financieres et leur role
4, La globalisation financiére et I'efficacité du financement international des activités

économiques
5. Lapolitique économique dans un cadre européen

1. L'appréciation de la situation économique
2. La mise en ceuvre des politiques économiques
6. Lagouvernance de I'économie mondiale
1. La régulation du marché mondial des biens et services
2. La coopération internationale, une offre de biens publics mondiaux

PARTIE 2: DROIT

1. Lindividu au travail

1. Introduction au théme

2. Les régimes juridiques de l'activité professionnelle

3. L’adaptation aux évolutions de I'activité professionnelle

4, L’adaptation de la relation de travail par le droit négocié
2. Les structures et les organisations

1. Introduction au theme

2. Le choix juridique d'une structure

3. La pérennité de I'entreprise
3. Lecontrat, support de l'activité de I'entreprise

1. Introduction au theme

2. Les relations contractuelles entre les partenaires privés

3. Les relations contractuelles avec la personne publique
4, L’immatériel dans les relations économiques

1. Introduction au théme

2. Le contrat électronique

3. Les productions immatérielles

4, L'immatériel et la protection de la personne
5. L’entreprise face au risque

1. Introduction au théme

2. Identifier le risque pour protéger

3. Anticiper le risque pour éviter sa réalisation

4, Assumer le risqué

PARTIE 3 : MANAGEMENT DES ENTREPRISES.

PARTIE 1: FINALISER ET DECIDER
ENTREPRENDRE ET DIRIGER
Entreprendre et gérer
Finaliser, mobiliser et évaluer
Diriger et décider
ELABORER UNE STRATEGIE
Définir une démarche stratégique
Etablir un diagnostic stratégique
Effectuer des choix stratégiques
PARTIE 2: METTRE EN CEUVRE LA STRATEGIE
IADAPTER LA STRUCTURE
Choisir une structure
Faire évoluer la structure
MOBILISER LES RESSOURCES
Mobiliser les ressources humaines
Optimiser les ressources technologiques et la connaissance
Financer les activités
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U5 ET U 6 DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT ET VENTE CONSEIL ET ANIMATION,
DYNAMIDSATION DE L’OFFRE COMMERCIALE
MATIERES E 5 DEVELOPPEMENT DE LA RELATION CLIENT ET VENTE ET CONSEIL
OBJECTIFS DE Collecter, analyser et exploiter I'information commerciale
FORMATION Vendre, conseiller.
Suivre la relation client
Suivre la qualité de services
Fidéliser la clientéle
Développer la clientéle.

AN N NN N

CONTENU Compétences :
PEDAGOGIQUE
1/ Assurer la veille informationnelle
Rechercher et mettre a jour I'information
Mobiliser les ressources numériques
Sélectionner I'information
Hiérarchiser I'information
Analyser I'information
Exploiter I'information pour la prise de décision
2/ Réaliser et exploiter des études commerciales

v’ Construire une méthodologie
v" Recueillir les données
v' Exploiter les résultats
3/ Vendre dans un contexte omnicanal
v Préparer la vente
v' Accueillir le client
v' Conseiller Argumenter
v" Conclure la vente
4] Entretenir la relation client
Suivre les évolutions des attentes du client
Evaluer I'expérience client
Accompagner le client
Fidéliser la clientéle
Accroitre la « valeur client »

ANANANANANY

AN NANEN

Savoirs associes :
1/ Le cadre légal et réglementaire de la relation client et de la vente conseil
v' Laréglementation des méthodes de vente
v' Laréglementation liée a la recherche, au stockage, au traitement et a la diffusion de 'information
commerciale
v' Le contrat de vente
v' Laréglementation du marketing aprés-vente
2/ La relation commerciale
Les enjeux de la relation commerciale
La variété des contacts commerciaux
Les composantes de la relation commerciale
La diversité des relations commerciales
Les méthodes de vente et leur réglementation
L’'omnicanal
La digitalisation de la relation commerciale
La gestion de la relation client (GRC)
formation commerciale
La typologie des informations
Les sources d’information
Les étapes de la recherche d’information
Les méthodes de recueil, de stockage, de traitement, d’exploitation et de diffusion de
l'information commerciale
v' Laréglementation liée & la recherche, au stockage, au traitement et a la diffusion de
v Tinformation commerciale
4/ Le systéme d’information commercial.
v Les caractéristiques du systéme d’information commercial
v' Les accés au systéme d’information, les droits et obligations attachés

3L
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v Les outils numériques
5/ Les études commerciales.
v Les différents types d’études et leurs enjeux
v Les outils de collecte de I'information
v" La méthodologie des études
v' Les outils numériques de réalisation des études
v Les techniques de présentation et de diffusion des résultats d’études
6/ La zone de chalandise.
Les composantes de la zone de chalandise
La structure et les caractéristiques géographiques et socio-économiques de la clientéle
L’'impact de la connaissance de la zone de chalandise sur la politique commerciale de I'unité
commerciale
Les méthodes d’évaluation du potentiel de la zone de chalandise
La zone de chalandise des unités commerciales virtuelles
Les outils de détermination et d’analyse de la zone de chalandise
7/ La connaissance du client.
v' La segmentation de la demande
v" Le comportement du client
v" Le processus d’achat dans un contexte omnicanal
8/ Les facteurs d’influence de I'achat.
v' La nature et le role des influenceurs
v Les facteurs contextuels
9/ La vente et le conseil client dans un contexte omnicanal
v" La communication interpersonnelle et I'efficacité relationnelle
v'  Les étapes de la vente
v Les techniques de vente
v" Les outils d’aide & la vente Les outils numériques au service du conseil et de la vente
v' Le contrat de vente
10/ Le marketing aprés-vente et la fidélisation
v Les notions de satisfaction, de fidélité et de fidélisation
v Les enjeux du suivi de la clientéle dans la demarche commerciale
v' Les outils et les moyens du marketing aprés-vente
v' La mesure de la satisfaction et de la fidélisation La réglementation du marketing aprés- vente
v Les modalités de traitement des réclamations
11/ Le capital client
La valeur client Le capital image
La notoriété
L’e-réputation
L’expérience client.

AN N N N NN

AN NI NN

MATIERES

E 6 ANIMATION, DYNAMISATION DE L’OFFRE COMMERCIALE

OBJECTIFS DE
FORMATION

Elaborer et adapter en continu I'offre de produits et de services
Organiser I'espace commercial

Développer les performances de I'espace commercial
Concevoir et mettre en place la communication commerciale
Evaluer I'action commerciale

AN NANEN

CONTENU
PEDAGOGIQUE

Compétences

1/ Elaborer et adapter en continu P'offre de produits et de services
v' Analyser la demande
v' Analyser I'offre existante
v' Construire et/ou adapter I'offre de I'unité commerciale
2/ Organiser I'espace commercial
v' Agencer I'espace commercial
v' Garantir la disponibilité de I'offre
v/ Maintenir un espace commercial opérationnel et attractif
v' Respecter les préconisations de I'enseigne, la réglementation, les régles d’hygiéne et de sécurité
3/ Développer les performances de I'espace commercial
v' Mettre en valeur les produits
v' Optimiser I'implantation de I'offre Proposer et organiser des animations commerciales
v Proposer et organiser des opérations promotionnelles
4/ Concevoir et mettre en place la communication commerciale
v' Concevoir et metire en ceuvre la communication sur le lieu de vente
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v Concevoir et mettre en ceuvre la communication commerciale externe
v' Exploiter les réseaux sociaux, les applications et tout autre outil numérique au service de la
communication commerciale
5/ Evaluer P'action commerciale
v Analyser 'impact des actions mises en ceuvre
v" Proposer des axes d’amélioration ou de développement
Savoirs associés :
1/ Le cadre légal et réglementaire de animation et la dynamisation de I'offre
v" L'unité commerciale dans son environnement économique
v’ Les dispositions légales et réglementaires en matiére de contrats de distribution, d’urbanisme
commercial, de négociations commerciales, d’animations commerciales et de communication
v La propriété industrielle, le droit des marques
v'  Laréglementation des signes de qualité
2/ Le marché
v Les différents types de marchés Les composantes du marché
v La structure concurrentielle et les caractéristiques de I'offre Les composantes de I'environnement
v/ La consommation
v Les nouvelles orientations des marchés
3/ Les unités commerciales et 'omnicanalité
Les unités commerciales physiques
L’e-commerce Les circuits et canaux de distribution
Multicanal, cross canal, omnicanal...
Les formes de commerce Les réseaux d’unités commerciales
Les stratégies de distribution
La politigue commerciale des enseignes
La logistique de distribution Les contrats de distribution
L’urbanisme commercial
fre de produits et services
Le positionnement
Les produits et services Les notions d’assortiment et de gamme
L’emballage et la stylique
La marque et le droit des marques
La démarche et les signes de qualité
Les services associés
Le prix Les conditions générales de vente
relations producteurs/distributeurs
Les enjeux de la relation producteurs/distributeurs
Les actions de la coopération commerciale
Les étapes et les critéres de la sélection des fournisseurs
Les modéles de décision en matiere de sélection des fournisseurs.
Le cadre juridique des négociations commerciales
6/ Le marchandisage
Les enjeux du marchandisage
Les principes d’'aménagement de I'espace
Les techniques de marchandisage
Les apports du digital
L’e-merchandising
La mesure des performances du marchandisage
7/ L’animation commerciale et les actions promotionnelles
v'  Les enjeux de 'animation commerciale
v'  Les actions d’animation commerciale des unités commerciales physiques et virtuelles
v'  Les actions promotionnelles des unités commerciales physiques et virtuelles
v' Laréglementation des animations commerciales et des actions promotionnelles
v' L’évaluation des performances des animations commerciales et des actions promotionnelles
8/ La communication de l'unité commerciale
v'  Les objectifs de la communication commerciale
v' Les moyens et supports de la communication sur le lieu de vente et de la communication externe
locale
v La création de supports de communication
v' La communication digitale par les réseaux sociaux La communication géolocalisée
v' Laréglementation des actions de communication
La performance des actions de communication

A VAN N N NN NN

=

4/’

5/ Le

AV N N N N N N N N NN

AN N NN YR

7 rue Gaston de Flotte - Immeuble Quadra - 13012 Marseille - 04.91.47.55.24
wikilearnformation@gmail.com - www.wikilearnformation.fr

RCS Marseille 804 192 896 - Siret 804 192 896 00020 - APE 8559A
CFA - N° UAI 0134304H - Organisme de Formation N° 93.13.15433.13




MATIERES U7:E7GESTION OPERATIONNELLE
OBJECTIFS DE v Gérer les opérations courantes
FORMATION v' Prévoir et budgétiser I'activité
v' Analyser les performances
CONTENU Compétences

PEDAGOGIQUE

1/ Gérer les opérations courantes

v/ Garantir les approvisionnements

v Gérer les stocks

v' Suivre les réglements et la trésorerie

v’ Fixer les prix Gérer les risques
2/ Prévoir et budgétiser l'activité

v Fixer des objectifs commerciaux

v Elaborer des budgets

v Participer aux décisions d’investissement
3/ Analyser les performances
Concevoir et analyser un tableau de bord
Analyser la rentabilité de I'activité
Exploiter et enrichir le systéeme d’information commercial
Proposer des mesures correctrices
Rendre compte

AN NANEN

Savoirs associés
1/ Le cadre économique, Iégal et réglementaire des opérations de gestion
v' Les principales dispositions Iégales et réglementaires relatives & chaque opération de gestion :
documents commerciaux, délais de paiement, stocks, inventaires, fixation des prix, documents
de synthése, traitements des incidents, etc.
2/ Le cycle d’exploitation
v Les principales composantes du cycle d’exploitation
v Les flux physiques et financiers dans le cadre de I'activité quotidienne
v' Le besoin en fonds de roulement (BFR)
3/ Les documents commerciaux
Les éléments constitutifs des documents commerciaux
La réglementation en matiére de documents commerciaux
4/ Les opérations de réglement
Les modes de reglements fournisseurs et clients
Les outils de reglement
Les délais de paiement et leur cadre juridiques
stocks et les approvisionnements
Les enjeux stratégiques de la gestion des stocks
Les indicateurs de gestion des stocks L’obligation d’inventaire
Les méthodes de valorisation des stocks
Le codt induit par la passation des commandes et la possession des stocks
L’impact de la rotation des stocks sur la rentabilité
La gestion des approvisionnements
6/ Le financement de Pexploitation
v' Les relations avec les banques
v' Les moyens de financement de I'exploitation
7/ La trésorerie
v' L’impact des délais de réglement sur le cycle d’exploitation, le BFR et la situation de trésorerie.
v'  Les possibilités d’ajustement
8/ Le compte de résultat
v' La structure du compte de résultat
v' L’analyse des résultats
v' L’analyse de 'exploitation et la rentabilité opérationnelle de I'activité
v'  Les soldes intermédiaires de gestion
9/Les colts et les marges
v Les différents codts et leur calcul Les charges fixes et charges variables
v" Les marges et leur calcul L’évaluation d’un résultat et d’un seuil de rentabilité
10/ La fixation des prix
v' Les facteurs d’influence du prix
v Les contraintes légales Les principaux outils de fixation du prix
v Les techniques de modulation des prix

5/ Le
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11/ Le bilan
v La structure d’un bilan comptable, d’un bilan fonctionnel condensé
v'  Les amortissements et les provisions
v Le Fonds de Roulement Net Global
v L’équilibre financier Les principaux ratios issus du bilan
12/ La gestion des risques
v'  Les types de risques d’une unité commerciale et leur évaluation
v' Les modalités de prévention des risques
v Les codts induits par la gestion des risques
v Les solutions de couverture des risques
v Le traitement des incidents et son cadre légal
13/ Les méthodes de prévision des ventes
v' L’analyse des séries chronologiques, la détermination des tendances
v Les principaux outils de prévision
v La saisonnalité de I'activité
14/ Les budgets
v Les principes de la démarche budgétaire
v Les principaux budgets
15/ Le financement de I'investissement
v' Linvestissement
v' Les ressources internes et externes de financement
v' Les outils de financement et leur intérét économique
v/ Les annuités
v' Le co(t du crédit Le tableau d’amortissement de 'emprunt
16/ Les critéres de choix d’investissement
v Les principaux critéres financiers de choix d'investissement
v Les flux nets de trésorerie La rentabilité des investissements
17/ Les indicateurs de performance
v Les principaux indicateurs du tableau de bord
18/ La rentabilité de Factivité
v'  Les indicateurs de rentabilité de I'activité
v’ Les actions de remédiation ou d’amélioration
19/ Le reporting
v' Les supports et les canaux du reporting

MATIERES

U8 E 8 MANAGEMENT DE L’EQUIPE COMMERCIALE

v" Organiser le travail de I'’équipe commerciale
OBJECTIFS DE v" Recruter des collaborateurs
FORMATION v" Animer I'équipe commerciale
v’ Evaluer les performances de I'équipe commerciale
CONTENU Compétences :

PEDAGOGIQUE

1/ Organiser le travail de I'’équipe commerciale
v" Recenser les ressources disponibles et les besoins
v' Répartir les taches
v/ Réaliser les plannings Respecter la Iégislation
2/ Recruter des collaborateurs
v’ Evaluer les besoins en compétences et en personnel
v Participer au recrutement
v/ Conduire un entretien de recrutement
v Intégrer les nouveaux arrivants
3/ Animer I'équipe commerciale
Transmettre et expliquer les informations
Conduire une réunion
Conduire un entretien
Favoriser I'implication des collaborateurs
Accompagner et motiver I'équipe
Repérer les besoins en formation
Participer a la formation des collaborateurs
Gérer les conflits et les situations de crise
Prévenir et gérer les risques psycho-sociaux
4/ Evaluer les performances de Iéquipe commerciale
v/ Concevoir et analyser un tableau de bord de suivi d’équipe

AR
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v' Mesurer et analyser les performances individuelles et collectives
v" Proposer des actions d’accompagnement

Savoirs associés :
1/ Le cadre légal et réglementaire de Factivité

v' Les sources : directives européennes, lois, conventions collectives, accords professionnels,
accords de branches et accords sectoriels, reglement intérieur.

v’ Les principales dispositions légales et réglementaires relatives a I'activité : planification du
travail, recrutement, rémunération, stimulation, formation, gestion des conflits, des risques
psychosociaux et des situations de crise.

2/ La planification du travail

v Les outils de planification et de suivi des taches

v Les différents types de planning

v Les contraintes légales, réglementaires et conventionnelles, commerciales et managériales

3/ L’ordonnancement des taches
v’ Les techniques d’ordonnancement des taches
4/ Le recrutement de I'équipe commerciale
Le diagnostic des besoins en recrutement
Les contrats de travail Le profil de poste
Les modes de recrutement
Les étapes du recrutement
Les outils du recrutement
Les principes d’intégration des nouveaux collaborateurs
Les contraintes légales et réglementaires en matiére de recrutement
5/ La communication managériale

v Les principes de conduite d’un entretien

v Les principes de conduite d’une réunion

v Les modalités de diffusion de l'information

6/ L’animation de I'équipe commerciale
v Les leviers de I'animation
v" Les outils de I'animation
7/ La rémunération de I'équipe commerciale
Les différentes composantes d’'un systéme de rémunération
Les contraintes légales liées a la rémunération
Le co(t de la rémunération Le bulletin de paie
La stimulation de I'équipe commerciale
Les moyens de stimulation
Les opérations de stimulation
contraintes Iégales liées a la stimulation
La formation de I'équipe commerciale
Le plan de formation
Les modalités de la formation
Les contraintes légales liées a la formation
Le suivi de la formation
9/ La gestion des conflits
v' Les types de conflit
v'  Les techniques de gestion de conflit
10/ La gestion des risques psycho-sociaux

v" Les indicateurs sociaux

v Les facteurs et les signes de stress au travail La gestion du stress au travail

v' La gestion des comportements critiques dans le respect des contraintes légales et
réglementaires

11/ La gestion de crise

v'  Les types de situation de crise

v' Le plan opérationnel de gestion de crise

v' Le plan de communication de crise

12/ Les performances individuelles et collectives

v Les principaux indicateurs du tableau de bord

v' L'analyse des performances

v' Les actions de remédiation
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MODALITES DE CERTIFICATION ET D’EVALUATION

TABLEAU DE REPARTITION DU VOLUME HORAIRE
SAVOIRS ET COMPETENCES ASSOCIEES

. Volume Horaireatitre | Volume Horairea titre
UATIERES Sl indicatif 1ér¢ année indicatif 2éme année
Culture générale et expression U1l 50 54
Communication en langue vivante étrangere 1 u2 50 54
Culture économique, juridique, managériale U3 50 54
Developpement de la relation client et vente U4 50 54
conseil
Animation, dynamisation de I'offre
commerciale . 130 103
Gestion opérationnelle U6 196 153
Management de I'équipe commerciale u7 181 172
TOTAL - 707 644
MODALITES D’EVALUATION
Epreuves Unites Coef. Forme Durée
ponctuelle

E 1 Culture générale et expression U1 3 Ecrite 4h
E 2 et E3 Communication en langue U2 3
vivante étrangére 1
E2 Compréhension de I'écrit et expression U21 15 Ecrite oh
écrite
E 3 Compréhension de Ioral, production
orale en continu et en interaction U2 1.5 Orale 20 mn (*20mn)
E4 CuIt}er économique, juridique, U3 3 Ecrite ah
managériale
E 5 et E 6 Développement de la relation
client et vente conseil et Animation, U4 6
dynamisation de I'offre commerciale
E5 Developpc_ement de la relation client et U4l 3 Orale 30 mn
vente conseil
E6 Amma_tlon, dynamisation de I'offre U42 3 Orale 30 mn
commerciale
E7 Gestion opérationnelle Us 3 Ecrite 3
E8 Management de I’équipe commerciale U6 3 Ecrite 2h 30
EF1 Communication en Langue vivante .
étrangére 2 (Facultatif)* H L e 20 mn (*20mn)

* Temps de préparation
** | a langue vivante étrangére choisie au titre de I'épreuve facultative est obligatoirement différente de celle choisie au
titre de I'épreuve obligatoire. Seuls les points au-dessus de la moyenne peuvent étre pris en compte.
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BLOCS DE COMPETENCES

Possibilité de validation par blocs de compétences

N° ET INTITULE DU BLOC LISTE DES COMPETENCES

RNCP38362BCO01

Développer la relation client et
assurer la vente conseil

- Assurer la veille informationnelle

- Réaliser des études commerciales
- Vendre

- Entretenir la relation client

RNCP38362BC02

Animer et dynamiser I'offre

- Elaborer et adapter en continu l'offre de produits et deservices
- Organiser I'espace commercial
- Développer les performances de I'espace commercial

Assurer la gestion opérationnelle

commerciale - Concevoir et mettre en place la communication
commerciale
- Evaluer I'action commerciale
RNCP38362BC03 - Gérer les opérations courantes

- Prévoir et budgétiser I'activité
- Analyser les performances

RNCP38362BC04

Manager I'équipe commerciale

- Organiser le travail de I'équipe commerciale

- Recruter des collaborateurs

- Animer I'équipe commerciale

- Evaluer les performances de I'équipe commerciale

RNCP38362BC05

- Respecter les contraintes de la langue écrite

- Synthétiser des informations

Développement culture générale et - Répondre de fagon argumentée & une question posée enrelation

expression avec les documents proposés en lecture
- S’adapter a une situation de communication
- Organiser un message oral
RNCP38362BC06 - Analyser des situations auxquelles I'entreprise est confrontée

- Exploiter une base documentaire économique, juridique ou
manageériale

- Proposer des solutions argumentées et mobilisant des notions et
les méthodologies économiques, juridiques ou managériales

- Etablir un diagnostic (ou une partie de diagnostic) préparant une
prise de décision stratégique

- Exposer des analyses et des propositions de maniere cohérente et
argumentée

Développement d'une culture
économique, juridique et managériale

MOYENS PEDAGOGIQUES, TECHNIQUES ET D’ENCADREMENT

. Moyens pédagogiques :

Wiki Learn met & la disposition des stagiaires/apprentis les moyens pédagogiques suivants :

1 livret d’accueil comprenant toutes les informations détaillées sur la formation proposée ainsi que tous les
documents nécessaires au bon déroulement de cette derniére (carte d’étudiant des métiers, une liste des
fournitures, liste des différentes aides...), des supports de cours, un environnement numérique de travail (ENT)
sécurisé, des fiches de visite tutorat pour le suivi des activités en entreprise, ainsi que toutes les dates importantes
a retenir tout au long de leur formation. Sur notre plateforme SC-FORM, les apprentis / stagiaires ainsi que tout
le personnel pédagogique ont accés aux cours, cahier de texte, notes, appréciations, absences, emploi du temps,
planning de formation, messagerie interne, trombinoscope ...

7 rue Gaston de Flotte - Immeuble Quadra - 13012 Marseille - 04.91.47.55.24
wikilearnformation@gmail.com - www.wikilearnformation.fr

RCS Marseille 804 192 896 - Siret 804 192 896 00020 - APE 8559A
CFA - N° UAI 0134304H - Organisme de Formation N° 93.13.15433.13




. Moyens techniques :

Wiki Learn met a la disposition des stagiaires/apprentis les moyens techniques suivants :

4 salles de cours équipées et 20 PC avec les logiciels appropriés, une connexion internet en fibre optique pro
orange, une imprimante laser-couleurs, un copieur, un scanner, quatre vidéos-projecteurs, deux TV, un espace
détente (un micro-ondes, tables et chaise, un réfrigérateur-congélateur), un accueil, deux WC (hommes et
femmes), une salle d’économat (bibliothéque, référentiel, fourniture de bureaux, relieuse, plastifieuse). Plateforme
SC-FORM avec acces a une adresse de messagerie, cahier de texte, emploi du temps, planning, absences,
retards, notation, partage de documents. Les documents ressources sont alimentés par les formateurs au fur et
a mesure de leur avancée pédagogique respectives et sont mises a disposition afin que les apprentis / stagiaires
puissent les télécharger et les imprimer.

. Moyens d’encadrement :

Les formateurs :

M. Amadei : CAPES Anglais - Expérience professionnelle de plus de 18 ans en tant que formatrice en langue
vivante étrangere.

C. Salloum : Maitrise d’Histoire contemporaine — Expérience professionnelle de plus 22 ans en tant que
professeure.

C. Leclercq : Licence Sciences Humaines et Sociales + Parcours Formation des Adultes - Expérience
professionnelle de plus de 4 ans en tant que professeure.

L. Fabre : Master en Droit, économie, Gestion Sociales - Expérience professionnelle de plus de 8 ans en tant que
formatrice.

P. Ngayaba : Doctorat ES Sciences Economiques et de gestion et Etudes Comptables Supérieures (DECF) -
Expérience professionnelle de plus de 13 ans en tant que formateur.

P. Artieres : Master of Science in Management. Expérience professionnelle de plus de 15 ans dans le commerce
et 11 ans en tant que formateur.

J. Bresac : Master Formateur. Expérience professionnelle de plus de 20 ans dans le commerce et 10 ans en tant
que formateur.

J.P Lenfant : Mastére de gestion agro-alimentaire — Formation de Formateur et coach certifi€ RNCP. Expérience
professionnelle de plus de 20 ans dans le commerce et 14 ans en tant que formateur.

Encadrement pédagogique :

Alexandra Sabat, Directrice, référent handicap et co-fondatrice de WLF (wikilearn.direction@gmail.com),
Mélissa Gongalves, Responsable Formation (wikilearn.responsable @gmail.com),

sont les contacts principaux durant la formation.

A disposition de tous afin de répondre au mieux a vos attentes, pour la réussite de votre formation tant sur le plan
pédagogique, administratif et professionnel en entreprise.

SUIVI ET MOYENS PERMETTANT D’APPRECIER LES RESULTATS DE LA FORMATION

o Suivi de I'exécution :

Grace a notre plateforme SC-FORM, les formateurs font I'appel a chaque module. Ainsi nous pouvons éditer une
feuille de présence récapitulative par demi-journée tous les mois, qui est signée, a la fois par les stagiaires
/apprentis et par la direction. Elles nous permettent de suivre I'assiduité, la ponctualité et les absences de nos
apprentis / stagiaires. Les formateurs doivent également signer un récapitulatif des heures de cours effectuées
par mois. Une attestation d’entrée et de fin de formation, deux certificats de scolarité et des certificats de
réalisation sont également fournis aux apprentis / stagiaires.

o Appréciation des résultats :

Divers entretiens, questionnaires de satisfaction, deux conseils de classe, deux bulletins scolaires, des
évaluations formatives : tests, devoirs surveillés, examens blancs en conditions d’examens, questionnaire
d’évaluation en fin de formation, dossiers professionnels a réaliser.

Evaluations sommatives : Examen de I'Education Nationale a la fin de la deuxiéme de formation. Résultats des
examens par le Rectorat de I'’Académie d’Aix-Marseille pour attester du niveau de connaissances acquis
individuellement au terme de la formation.
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ACCOMPAGNEMENT DES APPRENTIS / STAGIAIRES

Wiki Learn met en place pour ses apprentis / stagiaires un accompagnement et un suivi :

- Entretien et modules : Entretien avec le conseiller en formation, Aide a la création cv + Im et TRE

- Accueillir et intégrer le stagiaire /apprenti dans I'OFA et dans I'entreprise d’accueil.

- Organiser et planifier le parcours d’acquisition des compétences de I'apprenti.

- Accompagner et transmettre les connaissances, les savoirs, savoir-faire, savoir-agir et la culture d’entreprise.
- Suivre et évaluer la progression professionnelle de I'apprenant : accompagner, faire des bilans d’étape.

- Entretenir et organiser les relations avec les acteurs concernés par le parcours de I'apprenant.

- Assurer le respect du contenu de la formation.

- Accompagner le stagiaire /apprenti dans les taches confiées.

- Faire des visites tutorat afin de faire le suivi des activités réalisées en entreprises.

- Accompagner le stagiaire /apprenti en entreprise et lui proposer différentes missions afin de réaliser ses
dossiers professionnels pour 'examen final.

- Apporter une aide et un regard critique sur la réalisation des dossiers professionnels.

- Garder a l'esprit les objectifs du stage : 'adéquation entre la formation de la personne et les nécessités du
poste de travail.

- Compléter le livret d’apprentissage.

v' S’assurer de la fonction tutorat en entreprise
Sélectionner les missions confiées avec le tuteur / maitre d’apprentissage de I'entreprise
Expliquer les activités concrétes liées au tutorat au tuteur / maitre d’apprentissage et au jeune
Organiser une progression dans I'apprentissage au sein de I'entreprise
v' Apprécier les progres et évaluer les acquis
L’accompagnement individuel de I'apprenant
Définir les objectifs de I'accompagnement et le role des différents acteurs.
Identifier les points clés pour faire vivre 'accompagnement.
v' Construire les dispositifs de professionnalisation et d’apprentissage
Repérer les compétences clés a maitriser.
Les outils de I'accompagnement
Evaluer les compétences acquises.
v' Faire acquérir des savoirs-faire
Prendre du recul pour mieux formaliser ses propres savoir-faire.
Identifier les multiples facons d'apprendre : la situation, les problémes, les besoins et la demande.
Construire un dispositif de formation adapté au sein de I'entreprise.
v' Se doter d'outils pour bien communiguer dans l'accompagnement
Utiliser les techniques de communication.
Identifier les principaux piéges liés a 'accompagnement.
Acquérir des outils simples pour les éviter.
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http://guidedututeur.velay.greta.fr/page.php3?SID=&id=8
http://guidedututeur.velay.greta.fr/page.php3?SID=&id=9
http://guidedututeur.velay.greta.fr/page.php3?SID=&id=11
http://guidedututeur.velay.greta.fr/page.php3?SID=&id=13

