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Le technicien supérieur en Négociation et Relation Client est l'interface entre l'entreprise et son marché.  

En s'appuyant sur les technologies de l'information et de la communication et en privilégiant le travail de 
collaboration, il inscrit son activité dans une logique de réseau et gère la relation commerciale dans sa globalité, 
depuis la prospection jusqu'à la fidélisation. 

 Il participe à l'organisation commerciale de son entreprise et contribue à l'efficacité de sa politique 
commerciale. Il a vocation à devenir responsable d'une équipe commerciale. 

 

www.estc.fr 
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PARTICIPANT(S) ET OBJECTIFS 

Objectif

 

 
Préparation au Brevet de Technicien Supérieur  

NEGOCIATION ET RELATION CLIENTS 

Suivi de la 
formation 

 

 
Yohan Taxil  – 04 91 62 15 84 - ESTC  142 Bd Longchamp - 13001 Marseille 
 
Se tient à la disposition des intéressés pour mettre en œuvre avec les formateurs 
adaptés et les organisme concernés tous les moyens en vue de la réussite du 
programme. Il est leur contact pour les aider à résoudre toutes difficultés 
éventuelles quant au suivi de la formation et du contrat. 
 

�

 

 MODALITÉS PRATIQUES DE LA 
FORMATION 

Durée du  

Parcours 
1100 heures  
 

Calendrier 
 
Ci-joint 
 

Lieu de formation  
13001 MARSEILLE 
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FORMATEURS ET MÉTHODES 

PÉDAGOGIQUES 
Les formateurs 

�

- Mme Catherine PIRON - Marketing , 
 
- Mr Pierre BREFFEIL -  Négociation  
 
- Mme Aurélie BEVEN - Français  
 
- Mme Claudia AMBEL - Anglais  
 
- Mr Daniel CAPOMACCIO / Mme Valerie GUSTINELLI 

Economie - Droit   
 

- Mr Pierre ABOUD - Outils de gestion comptable  
 

Méthodes 
Pédagogiques 

�

Apports des animateurs centrés sur deux axes : 
 
· Théorique 
· Pratique 
 

Supports 
Pédagogiques 

 

 
·   Windows,  Word, Excel, Access. 
·   Outil vidéo 
·   Jeux de rôle 
·   Cas concrets 
 

Évaluations 

�

 
Bilans Intermédiaires 4 BTS blancs  
 
Examen Education Nationale en fin de 2ème année 
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PROGRAMME DETAILLE 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

E1               FRANÇAIS - Coefficient 3                        U1 
1. Objectif 

L’objectif visé est de vérifier l’aptitude des candidats à communiquer avec 
efficacité dans la vie courante et la vie professionnelle. 

L’évaluation sert donc à vérifier les capacités du candidat à : 

 Communiquer par écrit ou oralement, 
 S’informer, se documenter, 
 Appréhender un message, 
 Réaliser un message, 
 Apprécier un message ou une situation. 
  

(Arrêté du 30 mars 1989 – BO n° 21 du 25 mai 1989) 

E2 LANGUE VIVANTE ÉTRANGÈRE I   - coefficient 3  U2 
 

1. Objectifs 

L’épreuve a pour but d’évaluer : 
1a – La compréhension de la langue vivante étrangère écrite. 
Il s’agit de vérifier la capacité du candidat à exploiter des textes et/ou des 
documents de nature diverse en langue étrangère choisie, à caractère 
professionnel, en évitant toute spécialisation ou difficulté technique excessive. 
1b – La compréhension de la langue étrangère orale 
Il n’est pas exclu que l’un des documents soit un enregistrement proposé à 
l’écoute collective. 
2 – L’expression écrite dans la langue vivante étrangère choisie 
Il s’agit de vérifier la capacité du candidat à s’exprimer par écrit dans la langue  
vivante étrangère choisie, de manière intelligible, à un niveau acceptable de 
correction. 
3 – L’expression orale dans la langue vivante étrangère choisie 
Il s’agit de vérifier la capacité du candidat à participer utilement à un dialogue, 
dans la langue vivante étrangère choisie, conduit dans une perspective 
professionnelle. 
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E3  ÉCONOMIE DROIT  Coefficient 3   U3                

 
1 - Finalités et objectifs 
L’objectif visé est d’évaluer les compétences économiques et juridiques 
exprimées au sein du référentiel dans leurs composants méthodologiques et 
notionnels. 
On veut apprécier l’aptitude du candidat à : 

�  appréhender l’environnement économique, juridique et social et en 
percevoir l’évolution, 

�  analyser une situation et poser un problème, 
�  mener une réflexion et construire une argumentation. 

 
2 - Contenu 
L’unité U3 d’économie droit est validée par le contrôle de l’acquisition des 
savoirs et des compétences figurant dans le programme d’économie 
générale, d’économie d’entreprise et de droit des sections de techniciens 
supérieurs du secteur tertiaire (arrêté du 26 juillet 1995 modifié).  
 
3 - Critères d’évaluation 
Les trois disciplines évaluées ont un poids sensiblement égal. 
Il est tenu compte : 
- de la pertinence de l’analyse, 
- de la rigueur de la démarche, 
- de l’exactitude des connaissances, 
- de la logique du raisonnement 
 

Communication Commerciale                          Coefficient 4                                                                   
 

La démarche mercatique (définition et enjeux ; la place du commercial dans 
le système d’information mercatique) ; le contexte de l’action commerciale 
(l’environnement de l’action, les marchés, la demande, la concurrence, la 
veille commerciale) ; l’analyse de la clientèle (la connaissance du client, le 
système d’information mercatique, la géo mercatique, la segmentation) : 
l’adaptation des solutions commerciales aux cibles prospects / clients (les 
orientations stratégiques, détermination et gestion de l’offre produits / 
services, la fixation du prix, l’organisation de la distribution, la 
communication médias, la communication hors médias. 
 

E5 – Management et gestion d’activités commerciales  
Coefficient 4  U5 

Le prix (les documents commerciaux, les conditions générales de vente, le 
calcul du net à payer, la TVA) ; les règlements et les financements (les 
modes de règlements, les intérêts, les moyens de financement) ; les marges 
(calcul des marges, coefficient multiplicateur, marge avant, marge arrière) ; 
la gestion de la rentabilité et du risque client (analyse de la valeur et du 
risque individuel client, analyse du portefeuille clients / prospectés, prise en 
compte du risque global pour l’entreprise) ; la gestion de l’action 
commerciale (estimation de l’effort commercial, évaluation de l’efficacité 
de l’action commerciale, la prise de décision, la planification et le suivi de 
l’action) 
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E6        Conduite et présentation de projets commerciaux 
Coefficient 4 U6 

Le cadre managérial (le fonctionnement et les évolutions de 
l’organisation commerciale, les structures commerciales et les équipes 
commerciales) ; les orientations managériales (la relation managériale, les 
styles de management, constitution de l’équipe commerciale, définition de 
procédures managériales) ; le management opérationnel (organisation de 
l’activité du vendeur et de l’équipe commerciale, mise en œuvre des plans 
d’action commerciale, animation d’équipe, management du réseau vente. 

Communication / négociation : la communication dans la relation 
professionnelle (les acteurs de la communication, les relations entre les 
acteurs, l’impact de l’environnement social, l’efficacité relationnelle) ; la 
communication dans la relation managériale (le diagnostic de la relation 
managériale, les spécificités de la relation managériale, communication et 
management de projet) ; les fondamentaux de la négociation commerciale 
(diagnostic de la situation de négociation, stratégies et techniques de 
négociation, outils d’aide à la vente) ; la négociation entreprise / particulier 
(analyse du comportement de l’acheteur particulier, stratégies et techniques 
de négociation, outils d’aide à la vente) ; la négociation entreprise / 
entreprise (processus d’achat en milieu professionnel, spécificité du plan de 
vente) ; la négociation entreprise / distributeurs (processus d’achat en 
milieu professionnel, spécificité du plan de vente) ; la négociation 
entreprise / distributeurs (processus d’achat dans la distribution, 
spécificités du plan de vente. 

Technologies commerciales : l’environnement technique commercial (les 
technologies dans les activités commerciales, le système d’informations 
commerciales, les ressources au service du commercial) ; les technologies 
commerciales opérationnelles (recherche des informations commerciales, 
utilisation de bases de données clients / prospects, organisation de la 
prospection, gestion du temps, communication commerciale, travail de 
collaboration, formation commerciale) 
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Définition des épreuves 
 

ANNEXE IV - RÉGLEMENT D’EXAMEN  
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Voie scolaire, apprentissage, formation 

professionnelle continue, 
enseignement à distance, candidats justifiant 

3 ans d’expérience 
Professionnelle 
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