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DOMAINE MERCATIQUE DES PRODUITS

MULTIMEDIA

- ACCUEIL CONSEIL ET VENTE

- PRESENTATION, ANIMATION ET GESTION DU RAYON
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Sc 1 Accueil conseil et vente

Savoirs

- - __-‘
Limites

Sc 1.1 La clientéle.

a) Les différents types de clients.

b) Le comportement du vendeur en fonction
de la clientele.

Différenciation de la clientéle de particuliers
et de professionnels.

Différenciation de la clientéle avertie et non
avertie.

Différenciation de 1’ utilisateur et du
prescripteur.

Utilisation de techniques de communication
appliquées a la vente de produits techniques
en fonction du type de client,

Sc 1.2 La découverte des besoins et des
attentes du client.

Mise en ceuvre des techniques de recherche
des besoins (plan de découverte, écoute
active ) en matiére de produits, de conseils ,
d’information, de services.

Sc 1.3 La reformulation.

Sc 1.4 La préconisation d’une solution.
a) ’argumentation
b) la démonstration
¢) la réponse aux objections
d) la vente additionnelle
¢) la fidélisation du client

Utilisation du registre de langage adapté.
Utilisation d’une documentation adaptée.

Maitrise des techniques d’argumentation et de
réponses aux objections.

Mise en ceuvre des techniques de présentation
et de démonstration.

Proposition d’une solution cohérente en
fonction du type de clientele et de
1’assortiment du point de vente.

Proposition de produits et de services associés
( service apres vente financement,
renseignements techniques téléphoniques,
réseaux ,

formation, contrats de maintenance, logiciels,
cédérom, ouvrages, consommables)

Mise en avant des possibilités d” évolutions
dans le futur.

Sc 1.5 La rédaction des documents
commerciaux.

Transmission des documents commerciaux
courants a la personne chargee des
commandes.

Mise en ceuvre des régles pour remplir un
contrat de vente (solution et services associés)
Mise en ceuvre des régles pour remplir une
demande de crédit.
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Sc 2 suivi des ventes

Savoirs

Limites

Sc 2.1 Le fichier clients.
a) La qualification d'un fichier
b) L’exploitation d’un fichier

Mise 4 jour du fichier clients :entichissement
par de nouveaux clients, élaboration d’un
fichier prospects et insertion des nouvelles
informations sur les clients.

Utilisation du fichier pour proposer des
actions auprés des clients et des prospects
(publipostages relances téléphoniques )

Sc 2% Le service aprés vente,
a) Les litiges avec le client
b) L assistance de premier niveau

Mise en ceuvre de compétences techniques et
de négociation relatives a un litige qui peut
étre résolu par le vendeur.

Mise en ceuvre des actions pour résoudre un
litige qui doit étre traité & un niveau
hiérarchique supérieur .
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Sc 3 Aménagement de Pespace vente

Savoirs

Limites

Sc 3.1 Le marchandisage.

a) Les composantes du marchandisage

b) Les principes du marchandisage

¢) Le marchandisage et la gestion du rayon

Utilisation des techniques du marchandisage
de séduction .

Utilisation des techniques du marchandisage
de gestion.

Sc 3.2 La sécurité.

a) Du matériel

b) Du chent

¢) La démarque inconnug.

La connaissance des régles de sécurité et des
normes pour protéger le matériel et les
clients.

L’utilisation des différents moyens pour lutter
contre la démarque inconnue.
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Sc 4 Animation du rayon

Savoirs

Limites

Sc 4.1 Les techniques d’animation sur un
lieu de vente.

Les animations envisageables dans un rayon
multimédia :actions promotionnelles,
démonstrations, ¢vénements.

Sc 4.2 La planification.

La planification des animations envisageables
dans un rayon multimédia.

Sc 4.3 La communication.

Les moyens et les techniques de
communication dans le cadre d’une animation
d’un rayon multimédia..
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Sc 5 Gestion du rayon

Savoirs

Limites

Sc 5.1 La gestion des stocks

e réassortiment courant.

Le réassortiment en tenant compte de
’évolution de I’offre et de la demande du
marché des produits multimédia.

Sc 5.2 Le tableau de bord de Pactivité
commerciale.

a) Le tableau de bord outil de suivi

b) Le tableau de bord outil prévisionnel

¢) Le tableau de bord outil de gestion.

Le contrdle de V’approvisionnement du rayon.
Le contrdle de la réalisation des objectifs de
vente.

Le contrdle de la rentabilité du rayon.

La prévision des commandes pour assurer le
réassortiment.

Le contrdle des écarts.
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DOMAINE TECHNOLOGIE

DES CONFIGURATIONS MULTIMEDIA
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ST1. Les matériels et leurs technologies

Savoirs

limites

S$T1.1. L'information et la micro-
informatique

L'information est codée, il s'agit d'un
codage et il est différent en fonction des
eléments qu'il représente.

ST1. 2. le micro ordinateur

a. mémoire (centrale et auxiliaire),
Les supports optiques (CD audio, CD-
ROM, CDI, DVI, CD-PHOTO) et leur
lecteurs.

b. l'accés a l'information (adresse
meémoire, bus)
c. le traitement de l'information
(microprocesseur et ses différentes
fonctions),
d. Les interfaces d'entrée/sorties (ports
paralléles et séries)
e. Les environnements d'exploitation et
leurs systémes d'exploitation

N
w i
f. La sécurité informatique (Sauvegarde,
risques électriques, virus)

Distinction entre RAM et ROM, mémoire
cache. Descriptif des technologies de
stockage magnétique et optique.

| faudra insister sur les différentes
compatibilités entre les différents disques
optiques et proposer une analyse
prospective de I'évolution & 5 ans.

On insistera aussi sur feur compatibilité
entre eux et avec un micro ordinateur

Les différentes typologies et de leur
evolution dans le temps,

Distinction entre compatibles PC et
APPLE. Les principales fonctionnalités
des systémes d'exploitation seront
abordées en visant I'autonomie dans
I'utilisation

$T1.3. les périphériques

a. Diffusion d'information

- les écrans et les différentes
technologies (tubes cathodiques,
structures matricielles...) et les cartes
graphiques

- les périphériques d'impression (les
imprimantes, les tables tracantes)

- Les matériels de génération de supports
(génération de bandes vidéo, de
diapositives)

Acquisition d'information

- le clavier

- les différents lecteurs optiques

- le scanner

- la souris

- Les matériels d'acquisition
d'informations multimédias (scanners, les
cartes d'acquisition vidéo, les cartes
d'acquisition du son, la photographie
numerique)

Les périphériques pourront étre étudiés
par rapport a la technigue mais surtout
d'un point de vue des applications que
peut en faire un professionnel ou un
particulier.

Cette partie devra s'appuyer sur I'existant
du marché au moment de la formation.

On insistera sur les différentes
comptibilités.
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ST2. Les techniques du multimédia

Savoirs

limites

S$T2.1. Les techniques

a. la numérisation de donnees

b. informatique et vidéo

c. les technigues de compression
(MPEG, JPEG compression matérielle
et logicielle)

d. le son (norme MIDI, WAV)

Les différents principes et quelques
exemples concrets.

Il faudra faire la différence entre le
numérique et I'analogique et montrer leur
cohabitation sur le support binaire gu'est
le micro-ordinateur.

I faudra parler des évolutions qui seront
inévitablement et rapidement des
applications courantes, nous pensons
particuliérement a la télévision
interactive, a la domotique, aux
retombées de la reconnaissance et de la
synthése de la parole et de ["écriture
manuscrite.

ST2.2. les logiciels

a. systéme d'exploitation et extensions
multimédias

. gestion de textes, de tableaux et de
données

. dessins et graphiques

. photographie

vidéo

son

. logiciels de présentation

. logiciels de création multimédia

hypertexte et hypermedia

o

— Q@ "0 00

Connaissance des différentes possibilites
des logiciels du marché.

L'objectif est le renseignement intelligent
dans une négociation commerciale donc

d'en faire une démonstration.

On se limite & la présentation géenerale
du concept et aux applications
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ST3. Les réseaux et la transmission de données a distance
Ce module permettra une compréhension générale des réseaux, I'aspect technique
sera réduit & une vision superficielle. Au travers des réseaux c'est avant tout la
notion de transmission de données a distance qui importe.

Savoirs

limites

ST3.1. La transmission de données

a. principes de transmission {(codage,
signal, débit, synchronisation,
MODEMS)

b. supports de transmission (les liaisons
par réseaux, les liaisons par satellites)

c. Les services (télématique,
transmission de fichiers, télécopie)

d. les utilisations et les perspectives
dans le domaine du multimédia

On abordera les différents principes de la
teléinformatique (traitements par lots,
traitement unitaire immédiat) et leurs
utilisations pratiques.

Il s'agit de faire comprendre les
fonctionnement sans en faire des
démonstrations trop techniques

Les services seront abordés en
proposant des configurations minimales
d'utilisation

ST3.2. Les réseaux publics

a. reseau téléphonique commuté (RTC)

b. réseau TRANSPAC

c. RNIS (Réseau numérique a intégration
de services)

d. liaisons spécialisées

e. le réseau cablé public.

Descriptif , avantages et inconvénients
de chacun

ST3.3. Internet

a. principe de fonctionnement et
architecture générale

acceés a Internet

differents services d'internet (adresse
electronique, WEB, transmission de
données, forum, news, listes...)

d. Intranet

b.
c.

Les principes généraux précéderont une
mise en application.
Plusieurs navigateurs seront présentés.

ST3.4. Les réseaux locaux
principes de fonctionnement et
différentes typologies

les aspects matériels (cartes
d'interfagage, cablage)

les aspects logiciels (systémes
d'exploitation)

les aspects fonctionnels (gestion de
réseaux)

les interconnexions

On présentera les principes généraux et
on insistera sur les différentes
composantes matériels et logiciels
nécessaires au fonctionnement.

Des applications seront faites sur des
réseaux simples que |'on trouve
actuellement intégrés aux
environnements de travail.
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DOMAINE
OUVERTURE SUR L'ENVIRONNEMENT DE

L'ACTIVITE PROFESSIONNELLE
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SG1 La documentation technique

Savoirs

limites

SG1.1.Les sources documentaires, leurs
caractéristiques, leurs diversités et
leurs spécificités

L es documentations techniques pourront
atre abordées en frangais et en anglais.
Les sources documentaires peuvent étre
sur papier, sur support informatique ou
accessible par téléinformatique.

$G1.2.Méthodologie de constitution et de
mise a jour d'une documentation
technigue

SG1.3.Les manifestations spécialisées

Connaissance des grandes
manifestations frangaises se reportant
directement ou indirectement au
muitimedia.

SG2 L'environnement économique, commercial et juridique

Savoirs

limites

S$G2.1.Le marché du multimédia :
Les distributeurs
les réseaux de distribution
les opérateurs
les utilisateurs

Pour pouvoir se repérer a un moment
donné dans l'existant

$G2.2.les produits du multimédias :
a vocation professionnelle et
technique
a vocation éducative, ludique et
culturelle

S§G2.3.Les sources d'informations
professionnelles :
a dominante economique
a dominante commerciale
& dominante juridique

On se limitera a la connaissance de la
presse professionnelle , des
organisations professionnelles et aux
sources documentaires d'usage courant
dans la profession.

S$G2.4.Les contrats en relation avec
I'activité commerciale :
contrat de maintenance
contrat de garantie
contrat d'installation
demande de crédit
$G2.5.licences et droit d'usage

On se limitera a I'étude des contrats-
types et de clauses particuliéres d'usage
courant

S$G2.6.Les différentes types de
responsabilités du vendeur :
contractuelle
délictuelle
pénale

On se limitera aux aspects liés au
contexte professionnel, par exemple :
respect de I'obligation d'information et de
conseil du client et de ['utilisateur.

$G2.7.Les textes juridiques concernant
la propriété intellectuelle

La loi informatique et liberté
La commission nationale d'informatique
et liberté

Notions d'oeuvre collective et individuelle

SG3 L'environnement culturel du

multimédia

Savoirs

limites

- COURANMTS

S$G3.Thémes a caractere sociologique en

On se limitera a repérer les grands et les

relation avec l'actualité

[ probiématiques essentiels.
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