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Avant-propos

Qu’est-ce qu’un référentiel métier — activités - co  mpétences ?

Le présent document a pour but d’apporter un égaisur le métier de Secrétaire (SEC).

Il est composeé de trois parties:

= «Le métier de Secrétaire» fait le point sur lepefiptions, I'historique, la description et la

variabilit¢ du métier. Elle aborde également leteagrc d’'activité, les types d’entreprise et les
conditions d’accessibilité et de travail du Sedréta

= « Les activités clés du Secrétaire» propose unenvisensemble des taches exercées par celui-ci.
= «Les compétences du Secrétaire» fait I'inventaiétaillé des compétences transversales et
spécifiques qu'il doit posséder pour exercer sésigis professionnelles.

Le référentiel métier — activités — compétences dersocle a la rédaction du référentiel formatibn.
est destiné aux différents acteurs de la formatinsi qu'a tous ceux qui souhaitent connaitre derfa
précise quel est le métier du Secrétaire aujourd’hu
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Le métier de Secrétaire

Le meétier de Secrétaire

Appellations

Secrétaire-assistant

Secrétaire bureautique polyvalent
Secrétaire administratif
Secrétaire comptable

Secrétaire bureautique spécialisé
Secrétaire médical

Secrétaire juridique

Secrétaire commercial

Description du métier

Le métier de Secrétaire s'articule autour de deémmeisions : I'organisation du temps et des acsvité
du service et la réceptivité a la fois aux imprégtaux interlocuteurs les plus divers. Il recoudes
taches hétérogenes qui, ensemble, constituentritive €t font la cohérence du travail (accueil it

en charge des contacts téléphoniques, gestionudtiem suivi d'agendas, organisation de réunidas,
déplacements et de rendez-vous, suivi budgétadstion des stocks, tenue d'un fonds documentaire,
etc.).

La composante technique du métier releve essemiefit d'opérations de gestion, d'exploitation et de
diffusion des informations, le plus souvent a Baitk techniques bureautiques. Elle fait appel a des
activités de saisie, de rédaction/transcriptionpidsentation et de traitement de documents (@vsyri
notes ou rapports) et d'informations techniquesagusoit pour un supérieur hiérarchique ou pour un
service spécialisé (juridique, médical, commeradamptable...).

Jouant un réle d'interface entre le service etdigur, le (la) Secrétaire se positionne souvemsd
une relation client/fournisseur en veillant a laakifé des produits et des services rendus par son
entreprise. Il (elle) répond aux demandes de rgneaients venant de I'extérieur, accueille et agient
les interlocuteurs selon le but de leur visite @uleur appel et peut, le cas échéant, participer a
I'activité de vente. Quand I'échange est susceptilavoir une suite et de se concrétiser, la Semzét
constitue un dossier s'y rapportant, le transmeteavice qui en a la charge ou en assure le v,
qui se traduit alors par une personnalisation del&ion entre elle et le nouveau client ou adéimi

Finalité du métier
Gérer, exploiter et diffuser les informations denidae autonome afin de faciliter la relation eré®

individus qui formulent une demande et ceux quirdet/y répondre ou prendre les décisions
appropriées. Coordonner les activités de ces dsrafa de faciliter leur intervention.

Structure et évolution du secteur

Les emplois administratifs étant disséminés dantesdes branches d’'activité du secteur tertiamesm
aussi du secteur secondaire, il n'est pas ais&idager le développement de cette rubrique dans une
fiche générique telle que celle-ci.

Conditions d’exercice du métier

Le (la) Secrétaire peut exercer son activité psidemelle dans des entreprises de toutes taillds et
tous types selon des horaires généralement régulier

Le métier s'exerce dans un bureau, seul, a plsimuren équipe, avec un degré d'autonomie et de
responsabilité qui varie selon l'organisation,dile et le domaine d'activité de I'entrepriseexige
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Le métier de Secrétaire

une force d'adaptation & des environnements piofesds variés et soumis a des changements
incessants.

Le travail s'effectue, en grande partie, a l'aide différentes techniques bureautiques (traiterdent
texte, base de données, tableur, messagerie @liected mais exige également la maitrise d'autres
procédures de traitement et de communicationmferthation (téléphone, fax, publication assistée pa
ordinateur, Internet, ...).

Les relations de communication tant en internevgg'd'extérieur sont nombreuses et imposent des
interruptions fréquentes de l'activité en cours.

Les aspects techniques, relationnels et éthiquesétier sont indissociables et renvoient a unestari

de qualités dont il faut dire qu'elles sont souveemalisées et peu reconnues sur le plan dessstatut
(précarité de certains contrats, exigences ac@nesrmes de flexibilité, de mobilité fonctionnglle
mais aussi, sur le plan plus symbolique, dansdiisgtion de l'entreprise (métiers considérés comme
subalternes avec peu ou pas de participation azigidés).

Exigences linguistiques

L'activité de communication étant centrale, le (&9crétaire doit avoir une maitrise parfaite du
francais oral et écrit. La connaissance d'une opldgieurs langues étrangéres est en outre requise
pour exercer le métier.

Variabilité du métier

L'éventail des activités exercées par le (Ia) Saicecvariera en fonction du secteur d'activités Jad
nature du service rendu par l'organisme ou encera thille de I'entreprise. Dans des entrepriges d
petite taille, le métier de Secrétaire exigera phes grande polyvalence consistant notamment a
intégrer dans les taches de secrétariat classiegi@spects de comptabilité et de gestion commercial
(pouvant aller de la relation précommerciale aunpee niveau de vente). Dans des entreprises plus
importantes ou dans des secteurs d'activités spéesf (ex. secteur juridique, médical, ...), le(la)
Secrétaire pourra développer une connaissance sigétdalité du service au point d'accéder a une
autonomie sur quelgues dossiers, voire a une fomdg conseil.

D'autres facteurs de variabilité sont égalemest dida structure et a l'organisation du servical®u
I'entreprise. Ainsi un (une) Secrétaire peut éiner@é(e) a travailler seul(e) pour plusieurs peresnn
simultanément (une équipe, un service tout entier)encore fonctionner dans un secrétariat qui
regroupe deux ou plusieurs individus.

Evolution du métier

Le métier est de plus en plus tourné vers I'exiérge sa dimension relationnelle acquiert davantage
d'importance.

Sur le plan technique, le travail de Secrétairgiesite vers une plus grande spécialisation
fonctionnelle soit dans la matiere spécifigue actesg d'activité (banque, assurance, immobilier,
santé, tourisme, etc.), soit dans le domaine deafsation du département de I'entreprise (resssur
humaines, service juridique, service commercial, ...)

Enfin, l'ouverture croissante de I'économie venselfnational tend & renforcer le réle d'interfameé
par les Secrétaires. Dans ce domaine, la connasskes langues étrangéres est plus que jamais une
nécessité.
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Les activités clés du Secrétaire

Finalité du métier
Gérer, exploiter et diffuser les informations denidee autonome afin de faciliter la relation et

individus qui formulent une demande et ceux quirdet/y répondre ou prendre les décisions
appropriées. Coordonner les activités de ces derafan de faciliter leur intervention.

SEC. 01 — Traiter le courrier entrant et sortant (ettres, fax, revues, e-mails, ...) en francais et en
langue(s) étrangere(s)
001. Réceptionner le courrier, le trier pour erpprér le suivi et le distribuer
002. Expédier le courrier en choisissant les moypaste, télécopieur ou courrier €lectronique)
et les modes d’expédition (courrier express, recanug...) adéquats
003. Assurer la tracabilité du courrier entrarg@tant au sein de l'entreprise

SEC.02 — Enregistrer des données textuelles ou dhéfes en francais et en langue(s) étrangeres(s)
004. Saisir et actualiser des données selon léssrégles usages en vigueur dans l'entreprise

SEC.03 — Présenter des documents professionnels

005. Mettre en forme et mettre en page tout typdateiment professionnel nouveau (tableau,
lettre, rapport, étiquette, base de données, tabatistique, transparent, document
type...) ou un document tapé par autrui, selon lgieseet les usages en vigueur dans
I'entreprise

SEC.04 — Assurer des taches de soutien administiait logistique

006. Préparer un dossier sur demande

007. A l'aide de la photocopieuse ou du scannprodeire des documents a la demande et les
transmettre ou les mettre a disposition sur leagggformatique

008. Gérer les achats ponctuels (cadeaux d'anaiversle naissance, timbres...), l'intendance
(achat de boissons, snacks, commandes ponctuelies nalrriture, vétements
professionnels...), les demandes de réservationa(nestt, hotel, billet d'avion, de
train...)

009. Etablir les contacts nécessaires a l'appustiqge du service ou de l'entreprise et en
assurer le suivi (société de nettoyage, de degiructarchives, électricien, plombier,
assureurs...)

010. Gérer I'entretien des machines

011. Donner des explications concernant le fonogoment des différents outils du secrétariat
(fax, photocopieuse, rogneuse...)

012. Etablir sous forme papier et/ou sous formetédaique, la liste des taches de secrétariat
exécutées le plus souvent et des étapes de Idigatidm ("bible des procédures")

013. Aménager le lieu de travalil

014. Développer au sein de l'entreprise les proeddule respect et de protection de
I'environnement

SEC.05 — Accueillir les visiteurs en francais et elangue(s) étrangéere(s)

015. Etablir le contact avec tout visiteur et taaluire
016. Participer a l'accueil du public dans le catine événement

SEC.06 — Répondre au téléphone en francais et em¢aie(s) étrangere(s)

017. A partir d'un central téléphonique ou dun toséléphonique multifonctionnel,
réceptionner et transférer les appels téléphoniques
018. Renseigner un interlocuteur par téléphone
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Les activités clés du Secrétaire

SEC.07 — Communiquer des informations oralement ogpar écrit en francais et en langue(s)
étrangere(s) au sein de I'entreprise ou vers I'exti&ur

019. Rechercher une information/ de la documemtatio

020. Traiter I'information/la documentation

021. Demander, transmettre et donner des inforrnatoalement

022. Rédiger ou retranscrire des informationsrdettnessage court (e-mail, fax, mémo),
rapport, procés-verbal, compte rendu ; lettre olletn d’information (interne) ; folder
(externe)

023. Transmettre les informations par écrit ensiksant le moyen de transmission le mieux
adapté a l'information a transmettre

024. Traduire un document

SEC.08 — Assurer des opérations de relations comnuggiles en frangais et en langue(s)
étrangere(s)
025. Entretenir des relations commerciales avecliests, les partenaires (intermédiaires et
fournisseurs)
026. Assurer le suivi d'une demande (ex: par t@ée)) d'un contact commercial (ex: lors d'une
foire commerciale, d'une journée portes ouvertes...)
027. Prospecter

SEC.09 — Organiser des réunions

028. Inviter/convoquer les participants et, le &@alséant, les intervenants a une réunion
029. Assurer la préparation matérielle et logistigiune réunion

SEC.10 — Organiser des voyages d’affaires, des dépéments
030. Réserver le voyage
031. Préparer et transmettre au voyageur les im@fiioms, documents et autres cadeaux
d'affaires utiles
032. Prévoir le suivi du travail en interne pendafitsence du voyageur

SEC.11 — Organiser des événements

033. Evaluer le co(t du projet en fonction du buddjeué
034. Inviter les participants & un événement
035. Assurer la préparation matérielle et logisigiun événement

SEC.12 — Gérer les agendas et plannings

036. Tenir 'agenda
037. Gérer les plannings

SEC.13a - Gérer le classement des documents papier

038. Créer un systeme de classement
039. En fonction de leur spécificité, classer lesuinents papier

SEC.13b — Gérer I'archivage des documents papier

040. Créer un systéme d’archivage
041. Archiver les documents:
042. Mettre a jour les archives

SEC.14 — Gérer la documentation

043. Faire circuler la documentation en interngyes, périodiques, brochures publicitaires...)

044. Constituer et mettre a jour un fonds docunienta

045. En fonction des destinataires, mettre a dispndes informations utiles par le biais d'un
réseau informatique et/ou d'un intranet et lesmmeétjour

046. Elaborer une revue de presse
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Les activités clés du Secrétaire

SEC.15 — Gérer les stocks de fournitures de bureau
047. Commander les fournitures de bureau et legergdisposition.

SEC.16 — Participer a la gestion des ressources hames

048. Selon des consignes précises, participep&faaration du recrutement
049. Collaborer au suivi administratif courant duigonnel

050. Accueillir et informer les nouveaux collabenats

051. Ecoler les nouveaux collaborateurs du secaétians leur travail

052. Superviser les stagiaires du secrétariat

053. Assurer le suivi du travail des intérimaires

SEC.17 — Assurer des opérations commerciales et cptables

054. Constituer un dossier client et en assursuilg

055. Rédiger, encoder et présenter une offre déupridevis standard sur la base de consignes
précises

056. Effectuer les travaux préparatoires a la cabilité

057. Effectuer des relances de paiement:

058. Préparer le paiement des achats effectuédepaervice ou l'entreprise (y compris
abonnements, assurances, mises a jour de logidiels...

059. Informer les membres de I'équipe de I'étatabesptes par rapport au budget alloué au
service
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Les activités clés du Secrétaire

Schéma des activités-clés du métier

Traiter le
courrier entrant
Enregistrer des et sortant Présenter des
données textuelle SEC.01 documents
SECNIRICES professionnels
SEC.02
Assurer des tacheg SEC.03
de soutien
administratif et
logistique
SEC.0
Gérer la
documentation
SEC.14
Gérer le classemen
et l'archivage des
documentpapier
G?gifr:ﬁi fégcdkes de SEC.13 Accueillir les
bureau visiteurs
SEC.15 ] SEC.05
Organiser des
réunions
SEC.09
Organiser des J
voyages d'affaires, Répondre au Assurer deds
5 AlA opérations de
des déplacements Gérer les agendas téléphone prelations
SEC.10 et les plannings SEC.06 commerciales
— SEC.0!
Organiser des .
événements Ccl)mmunlquer
oralement ou par
SEC.11 écrit des
Assurer des informations
opérations )
o . commerciales et S
Participer a la comptables
gestion des SEC.17
ressources :
humaines
SEC.16
Dimensions :
! En Région de Bruxelles Capitale, : Technique
la connaissance du néerlandais et de @ Activité Activité
I'anglais est prioritaire par rapport a Communication coeur de exercee en
celle d'autres langues européennes @ ST gﬁ?gﬁgueets
Organisation / Gestion étrangeres
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Les competences du Secrétaire

Les compétences du Secrétaire

B Compétences transversales

Dimensions Compétences transversales associées

Les Secrétaires rendent plus efficaces et plus -
harmonieuses les relations interpersonnelles et
facilitent les échanges d'information a l'intérieur
de leur service mais également vis a vis de
I'extérieur et plus précisément, vis a vis de la
clientéle.

Cette position d'interface suppose de la
disponibilité ainsi qu'une bonne perception
de sa fonction et de son articulation avec
les autres fonctions de I'entreprise.

Elle nécessite également la mise en ceuvre
de qualités multiples dont les plus
fondamentales sont la capacité de
communiquer et de s'adapter a des
interlocuteurs variés, la capacité de
négocier, la curiosité, le sens du service, la
discrétion et le respect du secret
professionnel.

Le métier de Secrétaire exige le maintien d'une -
bonne qualité de travail dans les taches réguliéres
tout en faisant face a des situations imprévues ou
urgentes

Le traitement de la "routine" est une tache
complexe : il nécessite une rapidité
d'exécution ainsi que la mise en rapport de
connaissances techniques et de
connaissances sur le domaine de
spécialisation de I'entreprise et sur le
secteur d'activités.

La réactivité a l'urgence et a l'imprévu
implique des qualités essentielles telles que
la capacité d'organiser son temps et son
travail, la capacité d'analyser et de
distinguer I'essentiel de I'accessoire, la
capacité de gérer son stress, l'autonomie,
l'initiative, la flexibilité et la capacité de
prendre une décision
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Les compétences du Secrétaire

Technique

Dimensions Compétences transversales associées

Les informations a saisir sont de plus en plus - Opérer des abstractions, synthétiser de
complexes et les documents a mettre en forme de  l'information

Technologies de I'lnformation et de la pertinente dans des documents complexes

Communication implique le traitement de
données de plus en plus variées (non seulement
textes et chiffres mais aussi images, sons ...) et
l'utilisation de supports multimédia.

La dimension technique du métier exige une - Appréhender des incidents techniques (les
maitrise actualisée des logiciels bureautiques et identifier et les analyser)

une reactivité face aux pannes etaux - Prendre des précautions pour pallier
dysfonctionnements fréquents du matériel certaines défaillances de I'outil

informatique. Ces exigences induisent un surcroit  jnformatique

de travail et de stress pour les Secrétaires. oz . . .
P - S'intéresser et s'adapter aux évolutions

techniques (des logiciels, des matériels
bureautiques, ...)

La mise en forme et |la saisie s'accompagnent - Composer, concevoir, imaginer des
d'une forte exigence esthétique, conforme a documents attractifs
limage de marque de I'entreprise. - Mettre en évidence l'information dans le

respect des normes de présentation
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Communication/Relation

Dimensions

Le contact avec la clientéle, de plus en plus -
important pour les entreprises, renvoie les
Secrétaires a un role de représentation de
I'entreprise vers l'extérieur et les invite a
personnaliser la relation tout en soulignant -
I'image de marque de I'entreprise.

Les compétences du Secrétaire

Compétences transversales associées

Intégrer la finalité de son travail et
s'informer sur l'entreprise, les
produits/services et le secteur
(modifications, nouveautés)

S'informer des évolutions sociales,
politiqgues, économiques de la société

Etre a I'écoute de son interlocuteur et
communiquer de maniere assertive

Adapter le mode de relation aux profils
variés et a la langue des interlocuteurs

S'exprimer dans une ou plusieurs langue(s)
étrangere(s) a la langue véhiculaire de
I'entreprise

Personnaliser le contact avec la clientéle
tout en restant objectif et rigoureux dans la
transmission du message

Le travail des Secrétaires se déroule souvent dans
des contextes relativement tendus sur le plan -
relationnel (stress, tension nerveuse, conflits) i
et/ou environnemental (atmosphére surchargée au
niveau du bruit, agitation) pouvant entrainer une
charge émotionnelle importante.

Les métiers administratifs supposent une bonne
familiarisation avec les outils de -
télécommunication.

Résister au stress
Gérer des conflits

En cas de tension, faire face a l'agressivité
de certains interlocuteurs

Prendre du recul par rapport aux situations
tendues

Rester centré sur la tache
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Organisation/Gestion

Dimensions

La fonction de secrétariat nécessite de la part de
la personne une bonne gestion de ses propres

activités de travail de maniére a favoriser
I'efficacité du service, y compris dans des
situations d'urgence.

Les compétences du Secrétaire

Compétences transversales associées

S'adapter a des rythmes et des habitudes de
travail différents

Identifier sa propre fonction et son
articulation par rapport a celle des autres

Combiner des activités régulieres et des
activités ponctuelles

Se concentrer sur la tache dans un
environnement mouvementé (lieu de
passage)

Interrompre et reprendre un travail en
cours, en cas de nécessité

Anticiper les problemes, proposer des
solutions

Percevoir les limites de son intervention,
déléguer certaines taches

Solliciter les personnes ressources au bon
moment

Prévoir sa charge de travalil, la planifier et
établir les priorités

Evaluer la durée d'une tache et contrbler
les dévoreurs de temps

Participer a 'aménagement de son lieu de
travail

S'auto-former de maniere a s'adapter aux
évolutions permanentes du métier

S'auto-évaluer et apporter les améliorations
necessaires

Les Secrétaires travaillent souvent pour des
interlocuteurs multiples : un supérieur
hiérarchique, des cadres, une équipe. Ce

positionnement entre la hiérarchie et/ou les autres

cadres ou la disponibilité de la personne par

rapport a une équipe peut générer des tensions,
voire des conflits auxquels il importe de pouvoir

faire face.

Travailler en équipe

Apprécier les enjeux d’une situation
difficile

Négocier

Exercer un r6le de médiateur
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

Les compétences du Secrétaire

SEC. 01 — Traiter le courrier entrant et sortant (I  ettres, fax, revues, e-mails, ...) en francais et en  langue(s)
étrangere(s)
Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs

En fonction du destinataire ou ¢
I'organigramme;

Selon les procédures spécifiques
I'entreprise;

001. Réceptionner le courrier, le
trier pour en préparer le suivi
et le distribuer

le

Appliquer les procédures standd
de réception et d'ouverture du
courrier (ex: signer pour réceptid
les envois recommandés et les
colis, vérifier les colis, conserver
les enveloppes le cas échéant..

Vérifier 'exhaustivité du courrier|
(annexes, fichiers attachés) et
signaler a I'expéditeur les piéces
manguantes

Lire le courrier en diagonale poy
le filtrer et/ou y repérer les
informations utiles au tri

Sélectionner le courrier dont le
suivi est de son propre ressort

Eventuellement, identifier le
degré d'urgence et/ou d'intérét d
courrier et le communiquer au
destinataire

Faire circuler la documentation €

interne (revues, périodiques,
brochures publicitaires...)

=

u

N

Etre flexible: s'adapter aux
procédures de traitement du
courrier propres a l'entreprise

Respecter les regles de
confidentialité

Connaitre I'organigramme de la
société

Identifier les différents types de
courrier papier (factures,
demandes de prix, publicités...)

Connaitre les différents types de
documents commerciaux de
livraison

Connaitre les fonctions de base
d’'un logiciel de courrier
électronique (ouvrir le logiciel,
imprimer, supprimer, transférer
les e-mails
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Les compétences du Secrétaire

SEC. 01 — Traiter le courrier entrant et sortant (I  ettres, fax, revues, e-mails, ...) en francais et en  langue(s)

étrangere(s)
Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
(cfr activité SEC.14 Gérer la
documentation)

002. Expédier le courrier en - ldentifier les principales sociétés - Connaitre les spécificités des
choisissantes moyens (poste, privées de routage et s’informer différents moyens d’expédition
télécopieur ou courrier de leurs prix (poste, télécopieur ou courrier
électronique) et les modes - Utiliser les différents services électronique)
d’expédition (courrier d’expédition de la poste et/ou de - Connaitre les spécificités des
express, recommande...) sociétés privées (DHL, FedEXx... différents modes d’expédition
adéquats (courrier express, recommandé.|..)

Lettre - Respecter les régles de Lettre

- Soumettre le courrier sortant ala  confidentialité - Connaitre les prescriptions
signature (signataire) d'adressadeselon la poste

- Appliquer les procédures standdrd - Connaitre les procédures d’envais
relatives a I'expédition du courrier normaux et spéciaux (listing de
(ex: plier une lettre selon le type dépbt du courrier ordinaire,
d'enveloppe, appliquer les tarifs recommandés, port payé par le
postaux...) destinataire, envois contre

- Utiliser les machines de mise sous _remt_)oqrsement, envols expres,
pli, les machines a cacheter, & imprimes, RD

! Présentation des différentes mentions sur I'eppelo
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Les compétences du Secrétaire

SEC. 01 — Traiter le courrier entrant et sortant (I  ettres, fax, revues, e-mails, ...) en francais et en  langue(s)
étrangere(s)
Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs

peser, a affranchir

- Commander les services d'une
société de courrier express par
téléphone

Fax
- Compléter a la main une page d

- Créer et/ou compléter sur PC un

- Utiliser un télécopieur
- Expédier un fax par PC

[¢)

garde

modeéle de page de garde

Fax

Connaitre les modeles
informatisés (logique d’utilisatior]
et création en traitement de textg
page de garde, lettre-type...

E-mail

Connaitre les fonctions de base
d’'un logiciel de courrier
électronique (ouvrir le logiciel,
imprimer, supprimer, transférer
les e-mails)

Connaitre les fonctions de base
I'explorateur Windows
(arborescence)

Connaitre la Nétiquette

de
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Les compétences du Secrétaire

SEC. 01 — Traiter le courrier entrant et sortant (I  ettres, fax, revues, e-mails, ...) en francais et en  langue(s)
étrangere(s)
Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs

003. Assurer la tracabilité du
courrier entrant et sortant au
sein de I'entreprise

Composter le courrier papier
entrant a I'aide du cachet dateur
(date + numéro)

Repérer dans le courrier papier
informations explicites ou
implicites utiles a
I'enregistrement

Enregistrer le courrier papier
(créer et/ou compléter un tablea
informatisé ou non reprenant leg
rubriques adéquates: ex: numér
identificateur, date,
expéditeur/rédacteur, objet,
destinataire)

Le cas échéant, photocopier le
courrier papier, imprimer les e-
mails et classer les copies et les
avis de transmission des fax

(cfr activité SEC.13: Gérer le
classement et I'archivage

es

Connaitre les éléments
constitutifs d’un courrier
commercial (ex: date, expéditeu
objet, destinataire)

Connaitre les fonctions de base
logiciel dans lequel
I'enregistrement du courrier se
fait (ouvrir, éditer, sauvegarder

du
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Les compétences du Secrétaire

SEC.02 — Enregistrer des données textuelles ou chif  frées en francais et en langue(s) étrangeres(s)

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
Soit a partir de documents- Prendre des notes rapides - Etre flexible: s'adapter aux régles - Connaitre les normes IBNle
manuscrits ou dactylographiés, spit Rassembler et identifier les d'encodage de l'entreprise dactylographie
sous la dictée : données a saisir ou a actualiser| - Controler le travail effectué - Connaitre l'orthographe, la
004. Saisir et actualiser des - Dactylographier avec une rapidité¢ Réaliser le travail avec réflexion,| ~ Syntaxe et la grammaire
données selon les régles etles  professionnelle méthode et discernement (ex: | - Connaitre le vocabulaire
usages en vigueur dans - Utiliser le dictaphone déceler les anomalies, corriger lgs  technique lié aux activités de
I'entreprise erreurs éventuelles...) I'entreprise

- Déchiffrer une écriture

- Insérer des données dans un - Maintenir une vigilance prolongée- Connaitre les fonctions de base
document type (bordereau, offre malgré le travail répétitif (saisie, enregistrement,
de prix, facture, bon de - S'adapter aux évolutions récupération...) des logiciels
commande, contrat...) techniques des logiciels utilisés | utilisés dands Ientreprlitle:
- e traitement de texte, tableur,
- Ut|I|§er dt/es o_ul'Ells de _re]‘erence systéme de gestion de bases de
papier et/ou informatisés données. ..

(dictionnaires, grammaire, . .
correcteur orthographique...) ('Zonna|tre les fc_)nctlons de base|de
I'explorateur Windows

- Reécupérer et enregistrer un (arborescence)
document sur le réseau N o
- Connaitre les principes et les

- Scanner un document (données opérations de base du travail en
textuelles et chiffrées) réseau

2 BN = Institut belge de normalisation
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SEC.03 - Présenter des documents professionnels

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

Sur base d'indications ou de mani€

autonome

005. Mettre en forme et mettre en
page tout type de document
professionnel nouveau
(tableau, lettre, rapport,
étiquette, base de données,
tableau statistique,
transparent, document

type...) ou un document tapé

par autrui, selon les régles et
les usages en vigueur dans
I'entreprise

re |dentifier l'objectif de chaque

document

Adapter les normes de
présentation aux objectifs du
document

Créer un document type
Respecter fidélement le sens et
structure de I'écrit original

Organiser et structurer les
éléments de la présentation de
maniere claire, rigoureuse et
sobre

la

Etre flexible: s'adapter aux normg
de présentation de l'entreprise

Etre efficace: penser & utiliser un
document type

S'adapter aux évolutions
techniques des logiciels utilisés

Connaitre les normes standard ¢
présentation des différents types
de documents

Connaitre les fonctions de mise
en forme et de mise en page de

logiciels utilisés dans l'entreprise:

traitement de texte, tableur,
systeme de gestion de bases de
données, logiciel de
présentation...

Connaitre les fonctions
principales d'un logiciel de
présentation (ex: PowerPoint)

le

UJ
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SEC.04 — Assurer des taches de soutien administrati
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f et logistique

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

006. Préparer un dossier sur
demande

Rassembler et vérifier des
documents qui devront étre trait
par d'autres personnes

Le cas échéant, compléter certa
documents

- Avoir le souci du travail bien fait:
s faciliter la consultation du dossie
(identifier clairement les piéces,
ns les ordonner, éventuellement
rédiger une table des matiéres...

1

007. A l'aide de la photocopieuse o
du scanner, reproduire des
documents a la demande et le
transmettre ou les mettre a
disposition sur le réseau
informatique

1°2}

Résoudre les problémes
techniques éventuels (bourrage,
manque de papier, d'encre...) et
avoir recours aux services d'un
technicien en cas de probleme
plus important

Utiliser un mode d'emploi

Enregistrer les documents scant
dans les dossiers informatisés
appropriés

Assembler les documents en
choisissant le mode le plus
approprié (selon la nature du
document, le destinataire, le
budget) et en utilisant le matérie
de bureau adéquat (agrafeuse,
relieuse, rogneuse...)

- Avoir le souci du travail bien fait:
vérifier aprés reproduction si
toutes les pages ont bien été
photocopiées, sont dans le bon
ordre, dans le bon sens...

- Etre autonome: résoudre soi-mé
les problémes techniques plutét
1és que les faire résoudre par un
collegue

- Ne pas avoir peur de l'aspect
"technique” du métier

ne

Connaitre toutes les
fonctionnalités de la (des)
photocopieuse(s) utilisée(s) dan
I'entreprise

Connaitre le programme de
scanning associé au scanner

Connaitre les fonctions de base

I'Explorateur Windows
(arborescence)

)

de
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SEC.04 — Assurer des taches de soutien administrati
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f et logistique

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

008. Gérer les achats ponctuels
(cadeaux d'anniversaire, de
naissance, timbres...),
l'intendance (achat de

boissons, snacks, commandes

ponctuelles de nourriture,

vétements professionnels...),
les demandes de réservation

(restaurant, hotel, billet
d'avion, de train...)

Effectuer des demandes de prix
de renseignements

En fonction de critéres définis,
effectuer des commandes et
réservations (y compris via
I'Internet)

Réceptionner les commandes,
vérifier la conformité de la
livraison et, le cas échéant,
signaler les erreurs a la (aux)
personne(s) concernée(s)

Tenir une petite caisse (ventiler
les mouvements et établir un
rapport de caisse)

Rechercher et prendre contact
avec des prestataires de service
et/ou des fournisseurs de produli

Se procurer les listes de petite
restauration & commander

Mettre & disposition la vaisselle
nécessaire et veiller a son
entretien

ts

Etre organisé et prévoyant

Etre attentif aux godts et souhait
des personnes

Etre honnéte

U7y

Eventuellement, connaitre les
fonctions de base d'Excel ou d'u
autre tableur (formules simples)

Connaitre les documents relatifg
la livraison (accusé de réception
bordereau de livraison, lettre de
voiture...)

Connaitre les procédures de
recherche et de commande
/réservation sur I'Internet

009.

ou de l'entreprise et en

Etablir les contacts nécessaire
a l'appui logistique du service

Rechercher et sélectionner les
prestataires des services requis

Compléter une déclaration de
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Les compétences du Secrétaire

SEC.04 — Assurer des taches de soutien administrati  f et logistique

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
assurer le suivi (société de sinistre
nettoyage, de destruction - Signaler les problémes éventuels
d'archives, €électricien, au prestataire responsable

plombier, assureurs...)

010. Gérer I'entretien des machines - Effectuer régulierement soi-méme
les entretiens courants (nettoyage

du disque dur, des imprimantes,
des claviers, de la
photocopieuse...) et recourir au
services d'un technicien pour les
gros entretiens (comme indiqué
dans les modes d'emploi)

011. Donner des explications - Avoir l'esprit d'équipe: avoir envi¢ - Connaitre le mode d'utilisation
concernant le fonctionnement d'aider les collaborateurs des différents outils du secrétariat
des différents outils du - Etre patient: répéter les mémes
secrétariat (fax, explications plusieurs fois
photocopieuse, rogneuse...) - Rester disponible tout en veillant a

=

protéger son propre travail (savo
dire non si nécessaire)

Dans le cadre du remplacement de|la Mettre régulierement ce - Le cas écheant, travailler en - Connaitre I'Intranet et le principe
Secrétaire ou de l'écolage de document a jour équipe pour mettre en commun les du HTML
nouveaux collaborateurs : - Diffuser la "bible des procédureg” Ccompétences des différentes

012. Etablir sous forme papier etablie sous forme papier Secrétaires du service
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SEC.04 — Assurer des taches de soutien administrati

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

f et logistique

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

et/ou sous forme électronique,

la liste des taches de

secrétariat exécutées le plus
souvent et des étapes de leur

réalisation ("bible des
procédures")

013. Aménager le lieu de travail Disposer le matériel de bureau et- Avoir le souci d'un cadre de travait Connaitre les régles de
le matériel informatique de convivial et accueillant I'ergonomie
maniere ergonomique et dans lg  (décoration) - Connaitre les régles de sécurité
re':spe_(ft des regles de sécurité et . veiller & ce que rien ne manque d'’hygiéne en entreprise
d'hygiene | - Etre attentif a Il'entretien etala | - Connaitre les différents matériel
Ranger son bureau et le matériel  propreté du lieu de travail (plantgs, de rangement
utilisé nettoyage, ...)
Mettre a disposition les - Etre organisé, méthodique,
documents utiles aux structuré
?;)(I:Iila;borateurs etrendre leur aces ey creatif et avoir un souc
esthétique
Rechercher et prendre contact
avec une société de nettoyage
014. Développer au sein de Rechercher et prendre contact - Connaitre les régles de protectic

I'entreprise les procédures de

respect et de protection de
I'environnement

avec une société de recyclage
(papier, toner...)

Informer les collaborateurs des
procédures de protection de

de l'environnement
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SEC.04 — Assurer des taches de soutien administrati

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

f et logistique

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

I'environnement et de recyclage
mettre & disposition le matériel
nécessaire

et
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SEC.05 — Accueillir les visiteurs en francais et en

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

langue(s) étrangere(s)

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

Dans le cadre de I'entreprise :

015. Etablir le contact avec tout
visiteur et l'introduire

Saluer en francais et en langueg
étrangeres

Identifier le visiteur et 'objet de
sa visite en francais et en langué
étrangeres et I'annoncer

Eventuellement faire patienter l¢
visiteur en veillant a l'installer
confortablement (offrir un café,
vestiaire, mener une petite
conversation...)

Avoir le souci du travail bien fait:| -
vérifier 'état des lieux ou le
visiteur va étre accueilli et prendre
les actions nécessaires pour le
rendre accueillant le cas échéant
(ranger, vider les cendriers,
aérer...)

Sourire

Se contrbler, ne pas laisser
transparaitre ses problemes devant
le visiteur

Etre courtois: appliquer les régle
de politesse

Etablir un climat relationnel
sympathique et de confiance
S'adapter a tout visiteur
S'intéresser réellement au visitel
et a I'objet de sa visite
Avoir une bonne mémoire (= atout
mais pas indispensable):
reconnaitre les visiteurs

U7r

=

Connaitre les regles de politesse
les normes de présentation et le
techniques générales d'accueil

[72)
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SEC.05 — Accueillir les visiteurs en francais et en

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

langue(s) étrangere(s)

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

016. Participer a l'accueil du public
dans le cadre d'un événemefit

S'exprimer en public en francais
et en langues étrangéres

Présenter les activités de son
entreprise et fournir une
documentation générale

~

Etre "orienté clientéle": étre
conscient de I'importance du clie
pour l'entreprise

Etablir facilement des contacts

Véhiculer I'image de marque de
I'entreprise: sourire, tenue
vestimentaire, langage...

S'adapter a un public varié
Avoir de l'assurance (oser)

Connaitre les regles de politessé
les normes de présentation et le
techniques générales d'accueil

Connaitre le déroulement et les
détails pratiques de I'événement
(activités, timing, lieux/locaux...)

"

[}

% Evénements = activités ayant un impact sur |'enise soit, par exemple, au niveau de la politiquemerciale, soit au niveau de la gestion du pespsoit au niveau de la
stratégie en matiére de relations publiques. Eesnfoire commerciale, journée de détente (spertulturelle...) pour les membres du personnelivensaire de la création
de l'entreprise, journée portes ouvertes, visaatBprise...
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SEC.06 — Répondre au téléphone en francais et en la

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003

ngue(s) étrangere(s)

Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

017. A partir d'un central
téléphonique ou d'un poste

téléphonique multifonctionnel,
réceptionner et transférer les

appels téléphoniques

Utiliser les différentes
fonctionnalités d'un central
téléphonique et/ou d'un poste
téléphonique multifonctionnel

Saluer et se présenter clairemer
en s'identifiant et/ou en identifiar
le service/l'entreprise

Identifier I'interlocuteur par
rapport a I'entreprise

Identifier I'objet de la
communication

En fonction des consignes recgue
filtrer les appels et/ou éconduire

Prendre note d'un message en
utilisant ou créant un mémo

Proposer les modalités d'un
contact ultérieur (message,
rappel)

Composer et enregistrer un
message téléphonique sur
répondeur

Apaiser un interlocuteur
mécontent

—

nt-

S,

Etre techniquement flexible:
s'adapter a différents types de
centraux téléphoniques et/ou
postes téléphoniques
multifonctionnels

Gérer son stress (appels
simultanés ou rapprochés,
interlocuteur mécontent,
interruptions fréquentes du
travail...)

Etre "orienté clientéle":
= décrocher rapidement

= vérifier la bonne
compréhension du messag
en reformulant les
informations

» s'organiser de maniére a
réagir aux paroles de
l'interlocuteur le plus
rapidement possible

= rétablir réguliérement le
contact avec un
interlocuteur mis en attente

= reconnaitre les
interlocuteurs habituels
(clients, fournisseurs...)

e

Connaitre les formules d'accueill
téléphonique

Connaitre les formules de
guestionnement

Connaitre l'organigramme et les
numéros de contacts internes

Connaitre les techniques
d’épellation en francais et en
langue(s) étrangere(s)
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003
Les compétences du Secrétaire

SEC.06 — Répondre au téléphone en francais et en la ngue(s) étrangere(s)

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs

- Etablir un climat relationnel
sympathique et de confiance:
= @tre courtois, aimable:

donner a l'interlocuteur le
sentiment d'étre le bienvenu

» laisser une place a I'écoyte
(écoute active)

- Etre assertif:
= oser demander de répéter jou
d'épeler
= éconduire un interlocuteur si
nécessaire

- Estimer avec discernement
I'opportunité, lI'urgence et/ou
I'importance d'un appel

018. Renseigner un interlocuteur | - Comprendre la demande et - Maintenir un climat relationnel | - Connaitre les produits ou les
par téléphone détecter les besoins/attentes sympathique et de confiance: services de l'entreprise
- Répondre a la demande: = accorder du temps - Connalitre globalement les

» soit directement = utiliser des formulations dossiers/affaires en cours

= soit en recherchant les positives - Connaitre le vocabulaire
informations aprés avoir . professionnel du domaine dans
mis linterlocuteur en R lequel s'exerce l'activité du
attente - Etre "orienté clientele™: service/de l'entreprise
(Cfr. SEC.07.019: Rechercher »= s'organiser de maniére a | - Connaitre les techniques
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | Versionl | Juillet 2003
Les compétences du Secrétaire

SEC.06 — Répondre au téléphone en francais et en la ngue(s) étrangere(s)

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
une information/de la réagir a la demande de d'épellation en frangais et en
documentation) linterlocuteur le plus langues étrangéres
» soit en transférant au rapidement possible (ex:
collegue compétent avoir a portée de main

catalogues, tarifs...)

= rétablir réguliérement le
contact avec un
interlocuteur mis en attente

= se soucier du suivi des
demandes lorsqu'elles n'orn
pas pu étre satisfaites
immédiatement

—

- Respecter le secret professionne

- Etre proactif: promouvoir les
produits ou services de
I'entreprise, proposer un rendez-
vous, des solutions possibles...

- Se concentrer sur la demande d'un
interlocuteur dans un
environnement bruyant et agité
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | VersionAvec des interlocuteurs et/ou correspondants externes ou internes | Juillet 2003

SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Les compétences du Secrétaire

par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

Avec des interlocuteurs et/ou
correspondants externes ou interne

Choisir le mode de
communication (oral ou écrit) le
plus adapté a la situation, a
l'interlocuteur et a la nature du
message

Comprendre, mémoriser et/ou
prendre note rapidement de
l'essentiel d'un message
(information, demande)

Synthétiser et restituer fidelemel
I'information

S'exprimer de maniére
intelligible, structurée, claire,
précise et logique, le cas échéar
face a un public

nt,

Déceler les attentes d'un
interlocuteur

Etre organisé et efficace:

= avoir sous la main les
informations de base, des
documents de référence
internes et externes
(dictionnaire, plan de la
ville, guide des hbtels et
restaurants, annuaires
téléphoniques, tarifs...);

= créer et tenir a jour des
utilitaires personnels
(agendas, répertoire
téléphonique, adresses...)

=  meémoriser les informations
récurrentes

Connaitre l'organigramme de
I'entreprise

Connaitre le vocabulaire
professionnel du domaine dans
lequel s'exerce l'activité

Connaitre (de maniére générale
les activités, projets, études en
cours ainsi que les produits offe
par l'entreprise
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | VersionAvec des interlocuteurs et/ou correspondants externes ou internes | Juillet 2003
Les compétences du Secrétaire

SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
019. Rechercher une information/ | - Analyser une demande - Etre curieux et rester en éveil paf - Connaitre les procédures de
de la documentation d'information/de documentation: rapport aux informations, aux recherche sur l'Internet
la comprendre et la replacer dans nouveautés concernant le domaine Connaitre les systémes de
- Identifier et utiliser les différentes ~ S€ CONStituer sa propre source a l'entreprise

sources diinformations internes et documentaire - Connaitre quelques sources
externes (archives internes, d'information/de documentation
bibliotheques, services de utiles aux entreprises (sites Wehb,
documentation, chambres de Top Trends, revues
commerce, instituts nationaux, spécialisées...)

fédéraux ou communautaires,
banques de données
informatisées, Intranet,
Internet...)

- Comprendre le contenu d'un
document en appliquant les
différentes techniques de lecture
rapide (ex: lire en diagonale,
repérer les éléments clés...)

- Valider l'information en vérifiant
la source, en la comparant avec

d'autres...
020 Traiter Vinformationla- - Filtrer et synthétiser l'information
decumentation - Eventuellement, émettre un avis
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SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Les compétences du Secrétaire

par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

critique sur l'information
recueillie

Au sein de l'entreprise, vers
I'extérieur ou dans le cadre de
relations publiques (foire
commerciale, journée portes
ouvertes...):

021. Demander, transmettre et
donner des informations
oralement

Rassembler les informations
nécessaires a une communicati(
orale

Répondre par téléphone ou en
face a face a des demandes
ponctuelles d'informations

Présenter les activités de son
entreprise, éventuellement a l'ai
d'un support visuel (via un data
et/ou rétroprojecteur)

Faire un rapport verbal d'un
événement...

bn

Gérer son stress: répondre a deg
sollicitations simultanées

Etre cohérent: cohérence entre
verbal et non-verbal

Organiser son travail: établir les
priorités quant aux informations ¢
communiquer

Soit d'initiative, soit sur base
d'indications orales ou écrites:

022. Rédiger ou retranscrire des
informations: lettre, message
court (e-mail, fax, mémao),
rapport, procés-verbal,
compte rendu ; lettre ou
bulletin d’information
(interne) ; folder (externe)

Rassembler les informations
nécessaires a une communicati(
écrite

Prendre des notes rapides, y
compris lors de réunions

Utiliser de maniere critique des
outils de référence papier et/ou
informatisés (dictionnaires,
grammaire...)

hn

Etre "orienté clientéle" : tenir

compte du lecteur: message clair

message accrocheur
Vérifier par relecture

Etre flexible: s'adapter aux normg
de présentation de l'entreprise

Connaitre les régles de grammalire
et d'orthographe

Connaitre les documents
commerciaux et leur spécificité
Connaitre les différents
composants de la lettre
commerciale

Connaitre les normes de
présentation du courrier externe
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SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Les compétences du Secrétaire

par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

Utiliser un style propre a
I'entreprise et adapté au mode
d'expédition choisi (lettre, fax, e
mail)

Le cas échéant, compléter et/ou
créer des documents types
(lettres, documents
commerciaux...)

Mettre en forme en choisissant |
présentation la plus adaptée a
l'information @& communiquer (ex

informations sous forme de texte

tableau, graphique...)

(cfr activité SEC.03: Présenter des
documents professionnels)
Remanier un texte rédigé par
autrui

D

(lettre, fax, e-mail), y compris les
normes IBN

Connaitre les spécificités et les
normes de présentation des
différents types de documents
utilisés en interne (mMémo, note (¢
service, rapport, PV, compte
rendu...)

Connaitre la Nétiquette

e

* IBN = Institut belge de normalisation
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Référentiel Métier - Activités - Compétences | VersionAvec des interlocuteurs et/ou correspondants externes ou internes | Juillet 2003
Les compétences du Secrétaire

SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Compétences Savoir-faire Savoir-faire comportementaux Savoirs
023. Transmettre les informations | - ldentifier le(s) destinataire(s) du| - Organiser son travail: établirles | . connaitre les avantages et les
par écrit en choisissant le courrier interne priorités quant aux informations &  jnconvénients des différents
moyen de transmission le - Diffuser (envoi en grand nombrg) communiquer moyens de transmission externgs
mieux adaptée a l'information un méme document (mailing) et internes (lettre, fax, e-mail,
d transmettre - Mettre un document a disposition mailing, note de service...)
sur le reseau (I'enregistrer dans jun - Connaitre les fonctions de base
collaborateurs) électronique tel qu'Outlook,
Lotus Notes... (ouvrir le logiciel
envoyer avec copie a, attacher un
fichier a I'e-mail)
- Connaitre les fonctions de base
de I'Explorateur Windows
- Connaitre la technique du
mailing en traitement de texte
- Connaitre la Nétiquette et la
réglementation liée a l'usage
024. Traduire un document - Restituer fidelement le sens de - Connaitre le vocabulaire
I'écrit original technique

- Utiliser de maniére critique des
outils de référence papier et/ou
informatisés (dictionnaires,
grammaires, logiciels de
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SEC.07 — Communiquer des informations oralement ou
au sein de I'entreprise ou vers I'extérieur

Les compétences du Secrétaire

par écrit en francais et en langue(s) étrangere(s)

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

traduction...)

Faire appel, en cas de nécessité
des sociétés de traduction ou de
traducteurs indépendants
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SEC.08 — Assurer des opérations de relations commer

Les compétences du Secrétaire

ciales en francais et en langue(s) étrangére(s)

Organiser des séminaires de
présentation de nouveaux
produits/services pour les clients
existants, les prospects et/ou les

partenaires
(cfr activité SEC.11: Organiser des
événements)

A

Etre "orienté clientele": étre
conscient de I'importance du clie
pour l'entreprise

Intégrer une représentation de s¢
entreprise a partir de la perceptiqg
de ses innovations, de son chiffré
d'affaires, de son réle social...

Etablir facilement des contacts
Véhiculer une image positive
(dynamique, souriante, orientée
clientéle...) de I'entreprise ou du
service

Connaitre les principes de base
processus de vente

Connaitre les produits/services
offerts par I'entreprise

Connaitre le vocabulaire
professionnel, spécialisé

Connaitre la technique du mailin
en traitement de tex{@our la
prospection par courrier, les
enquétes de satisfaction, les
envois groupés de documentatig
les vaeux de fin d'année...)

Connaitre les fonctions de base
d'un systeme de gestion de bas¢
de donnéefpour traiter les
réponses aux mailings)

du

nv
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SEC.08 — Assurer des opérations de relations commer

Les compétences du Secrétaire

ciales en francais et en langue(s) étrangere(s)

025. Entretenir des relations

commerciales avec les clients

et les partenaires
(intermédiaires et
fournisseurs)

Mémoriser les éléments essentig
des affaires en cours (noms des
principaux clients et partenaires
de l'entreprise, objet des contaci
établis, état d'avancement de la
tractation)

Appréhender le mode de
fonctionnement des partenaires

Réaliser des enquétes de
satisfaction aupres de la clientel
existante (rédiger, envoyer et
traiter)

Envoyer de la documentation su
les nouveaux produits/services 3
la clientéle existante

En fonction du budget et de
I'importance des relations
commerciales, choisir et envoye
des cadeaux d'entreprise et/ou 9
veeux en fin d'année aux clients
partenaires principaux

=

-

es
et

sls  Etre curieux: se tenir informé des

nouvelles productions ou
prestations de son entreprise et
ses partenaires

e

Connaitre les procédures de ver
propres a l'entreprise

026. Assurer le suivi d'une

demande (ex: par téléphone),

d'un contact commercial (ex:
lors d'une foire commerciale,
d'une journée portes
ouvertes...)

Transférer les informations
concernant un nouveau contact
la personne compétente (patron
commercial...)

Envoyer le courrier ou la
documentation promise
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SEC.08 — Assurer des opérations de relations commer

Les compétences du Secrétaire

ciales en francais et en langue(s) étrangere(s)

Sur base d'indications précises qu
au produit/service a promouvoir et
public-cible, participer a la recherc
de nouveaux clients:

ant
au
ne

Collaborer avec les commerciay

X-

Avoir des connaissances de ba

du service et/ou les cadres (mettre en marketing

au point une stratégie de
prospection et établir les taches
de chacun)

s5e

027. Prospecter

Le cas échéant, se procurer de
banques de données (internes
et/ou externes) ety rechercher
les coordonnées de clients
potentiels

[*2)

- par écrit

Le cas échéant, rédiger un
courrier publicitaire clair et concis
et le mettre en forme de maniére
attirer l'attention du lecteur

(cfr activités SEC.03: Présenter des
documents professionnels et

SEC.07: Communiquer des
informations par écrit)

Faire un envoi groupé (mailing)
de courrier publicitaire a une list
prédéterminée de clients
potentiels

Réceptionner et traiter les
réponses (les encoder dans ung
base de données et en assurer
suivi)

Q-

112

D

o

© Bruxelles Formation | Métiers administratifs | Secrétariat | Secrétaire

42/72



Référentiel Métier - Activités - Compétences | VersionAvec des interlocuteurs et/ou correspondants externes ou internes | Juillet 2003

SEC.08 — Assurer des opérations de relations commer

Les compétences du Secrétaire

ciales en francais et en langue(s) étrangere(s)

- par téléphone

Sur base d'un scénario, susciter
par téléphone l'intérét de
I'interlocuteur pour un
produit/service et, le cas échéan
répondre a ses questions

Assurer le suivi d'un appel (étab
un dossier, transmettre a un
commercial, envoyer une
documentation...)

L

Instaurer un climat de confiance | -
(ton de la voix, débit de paroles.).) communication au téléphone

Etre persévérant: ne pas se laisger

décourager a la suite de réactions
négatives

Avoir confiance en soi + étre

flexible: s'adapter aux réactions gle

l'interlocuteur (improviser,

s'écarter du scénario original sars

se laisser troubler)

Connaitre les techniques de
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SEC.09 — Organiser des réunions

Etre méthodique: établir une
check-list chronologique des
actions a entreprendre pour
organiser la réunion

Etre organisé, prévoyant: se fixer

une échéance pour chaque actig

Se remettre en question, vouloir
progresser, s'améliorer: faire le

bilan aprés la réunion et mettre 3
jour sa check-list

>

Connaitre les grands types de
réunion et leurs spécificités
(réunion d'information, d'échang
de résolution d'un probleme)

028. Inviter/convoquer les
participants et, le cas échéant,
les intervenants a une réunion

Identifier, en collaboration avec
l'initiateur de la réunion, les

participants, les intervenants ain
gue l'objectif de la réunion

En fonction des disponibilités de
chacun, fixer la date et/ou la
durée de la réunion

(cfr activité SEC.12: Gérer les agendas
et les plannings)

Envoyer des invitations/
convocations claires et précises
(avec lieu, date, heure, objectif,
ordre du jour, timing) aux
participants, en choisissant la
méthode la plus appropriée (par
courrier, par e-mail, par envois
groupeés...)

(cfr activité SEC.07: Communiquer

Etre prévoyant: tenir compte des
périodes de vacances, des ponts
des jours fériés, des jours habitu
de réunions internes...

Etre orienté clientéle: pour des
participants externes: prévoir un
plan d'acces, mentionner les
possibilités de parking, de
restauration...

1)

Connaitre les fonctions de base
l'agenda électronique

Connaitre les fonctions de base
d'un traitement de texte (y
compris le mailing)

Connaitre les fonctions de base
courrier électronique

de

du
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SEC.09 — Organiser des réunions

Les compétences du Secrétaire

par écrit desinformations...)

Relancer les invités par téléphone
le cas échéant
029. Assurer la préparation En fonction du nombre de - Communiquer: Connaitre éventuellement le
matérielle et logistique d’une participants, de la date, de » avec les éventuels prestataires principe du tableau multi-critereg
réunion lobjectif..., effectuer les de service Connaitre les différentes
réservations (salles...) = avec les intervenants: faire | Possibilités de disposition des
Reproduire les documents a point sur leurs besoins en tables ainsi que leurs spécificités
diffuser en cours de réunion et/qu matériel Connaitre les fonctions
constituer les dossiersdes | - Avair le souci du travail bien fait:|  Principales dun logiciel de
particip o _ vérifier le lieu de rencontre, le présentation (ex: PowerPoint)
Préparer le matériel d'appui ou rendre convivial
d'illustration: - . -
i _ - Etre prévoyant: anticiper les

- preparer les outils de problémes éventuels et prévoir des

présentation en fonction des solutions de rechange (ex: panng¢

deS|derata'des intervenants de dataprojecteur, gréve dans les

(tableau, flip-chart, data ou transports en commun...)

rétroprojecteur, panneaux T S TP

micrcF))s J) P ' - Etre "orienté clientéle": pour les

) ) participants extérieurs, prévoir

- éventuellement, créer un acceés au téléphone, fax, Internet

diaporama sur base

d'indications quant au conteny
Aménager I'espace en fonction de

I'objectif de la réunion et du
nombre de participants

Préparer le matériel d'accueil

(flechage, badges avec homs des
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SEC.09 — Organiser des réunions

visiteurs...)

- Préparer les pauses (pause-café
déjeuner)
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acements

Les compétences du Secrétaire

030. Réserver le voyage

Rassembler toutes les
informations préalables a la
réservation d'un voyage (objectit
durée, destination(s) du voyage,
identité du passager, coordonné
du donneur d'ordre, n° de la cart
de crédit...)

Etablir un schéma de voyage av|
les rendez-vous

Le cas échéant, rechercher le
voyagiste agréeé qui offre les
meilleurs services aux meilleurs
prix

Effectuer la commande

Etre organisé: dresser une check
list "voyages"
Vouloir s'améliorer: apres le
voyage, mettre a jour la check-lig
Communiquer:

= avec le futur voyageur

* avec le voyagiste agréé
Etre prévoyant:

= tenir compte des échéance

» penser atous les détails:
réservation hotel, location
de voiture, moments de
détente...

» tenir compte des jours férié
locaux

Connaitre les différentes types de
voyage d'affaires et leurs objectifs

Connaitre, le cas échéant, les
procédures propres a l'entrepris
qguant a l'organisation d'un voyage

Connaitre le jargon le plus
fréquemment utilisé par les
voyagistes agréeés (voucher, Bill
Open...)

Connaitre les procédures de

recherche et de commande/
réservation sur l'Internet

D

(1%
—_

031. Préparer et transmettre au
voyageur les informations,

documents et autres cadeaux

d'affaires utiles

Réceptionner les titres de
transport et en vérifier la
conformité par rapport a l'ordre
donné

Rédiger pour le voyageur un
mémo récapitulatif clair et précis
reprenant:
» tous les détails pratiques ¢
voyage (dates, n° du vol,
horaires, correspondances

hotel, décalage horaire,

Etre prévoyant: photocopier les
papiers officiels (en cas de vol ol
de perte)

Connaitre les formalités a rempl
pour se rendre dans le pays de
destination (carte d'identité ou
passeport, visa, vaccins...)

Connaitre les procédures de
recherche sur I'Internet

=
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Les compétences du Secrétaire

devise locale...)

* une liste des documents
gu'il doit emmener
(passeport, visas, permis
conduire international...)

» |es formalités a remplir
avant le départ (douane,
vaccins, mutuelle...)

Le cas échéant, faire les
démarches administratives pour
voyageur (ex: obtention d'un
ordre de mission, d'un visa...)

Rassembler les documents et
objets utiles tels que
documentation commerciale,
documents de travail, cartes de
visite, guide de voyage, cadeau
d'entreprise, échantillons...

032. Prévoir le suivi du travail en
interne pendant I'absence du
voyageur

Le cas échéant, prévenir les
collaborateurs de I'absence futu
du voyageur et leur transmettre
les directives de travalil

Prévoir des moyens et des

moments de communication avec

le voyageur

e

Connaitre I'organigramme de
I'entreprise

Connaitre les affaires en cours 6
leur degré d'urgence/d'importan

e
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Les compétences du Secrétaire

Rechercher des informations sur

I'Internet et utiliser les services
proposeés par certains sites pour|
l'organisation d'événements

Etre méthodique: établir une
check-list chronologique des
actions a entreprendre pour
organiser I'événement

Etre organisé, prévoyant: se fixer

une échéance pour chaque actig

Se remettre en question, vouloir
progresser, s'améliorer: faire le

bilan aprés I'événement et mettre
jour sa check-list

>

\154
Q-

033. Evaluer le codt du projet en
fonction du budget alloué

En collaboration avec l'initiateur
de I'événement, identifier
l'objectif de I'événement ainsi qu
les contraintes de son organisat
En fonction de la nature de
['événement, rechercher des
prestataires de services et leur
faire des demandes de prix

Etablir un budget prévisionnel
sous forme de feuille de calcul
informatisée

on

Etre prévoyant:

* n'oublier aucun élément
contribuant a la réussite du
projet

= prévoir des alternatives en
cas de probleme

Etre méthodique: en fonction de
nature de I'événement, utiliser
et/ou établir une check-list des
éléments devant étre budgétisés
la mettre a jour apres I'événemer

a

et
nt

Connaitre les fonctions de base
d'un tableur

® Evénements = activités ayant un impact sur |'enise soit, par exemple, au niveau de la politiquemerciale, soit au niveau de la gestion du peedpsoit au niveau de la

stratégie en matiére de relations publiques. Eesnfoire commerciale, journée de détente (spertulturelle...) pour les membres du personnelivensaire de la création
de l'entreprise, journée portes ouvertes, visaatBprise...
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Les compétences du Secrétaire

Communiquer:
= avec linitiateur de
I'événement
* avec les prestataires de
services

034. Inviter les participants a un
événement

Identifier, en collaboration avec
I'initiateur de I'événement, les

personnes a inviter et établir une

liste avec leurs coordonnées sol
forme de bases de données

Faire des envois groupés
(mailing) d'invitations claires et
précises avec planning (accueil
des participants, temps de parol
pauses...) et carton-réponse

US

D

Etre prévoyant: tenir compte des
périodes de vacances, des ponts
des jours fériés...

Etre orienté clientéle: pour des
participants externes et/ou des
événements a l'extérieur: prévoir
un plan d'acces, mentionner les
possibilités de parking, de
restauration, de logement...

Connaitre les fonctions de base
d'un systeme de gestion de bas¢
de données (création d'une simy
base de données)

Connaitre les fonctions de base
d'un traitement de texte (y
compris le mailing)

- Relancer les invités par téléphone
le cas échéant
En fonction de I'objectif, du nombre Effectuer les réservations - Etre prévoyant: tenir compte des| - Connaitre un logiciel de PréAO
de participants, de la date, du budget (salles...) etles commandes de délais d'attente (pour une (Présentation assistée par
disponible...: T services réservation de salle...) ordinateur, tel que PowerPoint)
035. Assurer la préparation - Faire les démarches - Etre méthodique: faire l'inventaire
matérielle et logistique d'un administratives nécessaires (ex: des coordonnées de tous les
événement assurances) prestataires de services
- Le cas échéant, concevoir, mettre Travailler en équipe: déléguer

en forme et reproduire les
documents a distribuer aux

certaines taches si possible
Communiguer avec les éventuels
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Les compétences du Secrétaire

participants
(cfr activité SEC.03: Présenter des
documents professionnels

prestataires de service

Aménager ou faire aménager

I'espace en fonction de l'objectif
de I'événement et du nombre de
participants

Préparer le matériel d'appui ou
d'illustration

(cfr activité SEC.09: Organiser des
réunions)

Préparer le matériel d'accueil
(flechage, badges avec homs dg
visiteurs...)

Planifier les pauses et les
moments de restauration; en
assurer la préparation matérielle

Le cas échéant, informer les
personnes chargées de l'accueil
les coacher

Eventuellement, choisir et
commander des cadeaux, gadge
pour les participants

$S

et

pts

Avoir le souci du travail bien fait,
du détail:

* pour les événements a
I'extérieur: aller visiter
systématiqguement les lieu
avant de confirmer les
réservations

= vérifier le lieu de rencontre
le rendre accueillant si
nécessaire, le personnalisé
(logo de I'entreprise ...)

Etre prévoyant: anticiper les
problemes éventuels et prévoir d
solutions de rechange (ex.: pann
de dataprojecteur, gréve dans le
transports en commun...)

Etre "orienté clientéle": prévoir
acces au téléphone, fax, Internet
fléchage (si I'endroit est grand
et/ou inconnu)

2l

Connaitre le protocole (place de
invités selon leurs fonctions,
VIP...)

[
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Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

En fonction du pouvoir dinitiative
donné et des contraintes fixé
(disponibilités...):

036. Tenir I'agenda soit d'un
patron soit de plusieurs
collaborateurs

14
1

esS

Consulter, compléter, modifier u
agenda papier et/ou électroniqug
(rendez-vous, déplacements,
réunions, événements...)

Fixer des rendez-vous en
choisissant le moyen le plus
adéquat (téléphone, lettre, fax, €
mail)

1%

Etre efficace: avoir une vision -

globale de maniére a optimiser les

déplacements (ex: regrouper

plusieurs rendez-vous dans une

méme ville)

Etre prévoyant:

= prévoir des plages horaires

avec des marges de sécur
(pour les trajets, repas,
retards, prolongations,
pauses éventuels...)

» tenir compte des périodes
de vacances, des ponts, des
jours fériés...

= confirmer/faire confirmer
un rendez-vous la veille

Etre précis dans la maniére de
noter le rendez-vous (adresse, nf
de téléphone, lieu...)

Véhiculer une image positive
(dynamique, souriante, orientée
clientéle...) de I'entreprise ou du
service

Connaitre les fonctions de base

d'un agenda électronique (tel

gu'Outlook, Lotus Notes,
Organizer...)
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Les compétences du Secrétaire

Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

Etre courtois, aimable

Laisser une place a I'écoute
S'exprimer de maniére claire et
précise

Vérifier la bonne compréhension

du message en reformulant les
informations

Veiller a I'échange d'informationg
avec la (les) personne(s) dont orj
gére l'agenda

Faire preuve de discrétion

037. Gérer les plannings

Rassembler les informations
nécessaires a I'élaboration du
planning (occupation des locaux
congés du personnel, activités d
service et de l'entreprise tout
entiere...)

Programmer les activités du
service/des collaborateurs sous
forme de planning et le tenir &
jour

Communiguer le planning en
choisissant le moyen le plus
adéquat (affichage, réseau...)
Veiller au respect des échéance
du planning

[

Avoir une vision globale des
activités du service et de
I'entreprise tout entiére

Connaitre les fonctions de base
d'un logiciel permettant de créer
un tableau a double entrée et/oU
de l'agenda électronique
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Les compétences du Secrétaire

038. Créer un systéeme de
classement

Analyser les besoins des
utilisateurs et comparer les
différents systémes de classeme
possibles

Créer un plan de classement
informatisé et le diffuser

Repérer les failles du systeme de

classement et les corriger

2Nt

Travailler en concertation,
collaboration: s'informer des
besoins de I'entreprise, des
utilisateurs et anticiper les besoir
futurs

Avoir un esprit critique: choisir le
systéme de classement qui
convient le mieux

Etre rationnel, avoir du sens
pratique: rendre l'information
facilement accessible a tous

S

Connaitre les différents types de
classification (alphabétique,
numeérique, alphanumérique,
chronologique, idéologique,
géographique, décimal)
Connaitre les différents procédé
de rangement (horizontal, debol
vertical, suspendu)

Connaitre les fonctions de base
des logiciels Word ou Excel pou
créer un tableau

—~ O

039. En fonction de leur spécificité,
classer les documents papier

Eliminer les documents qui ne
doivent pas étre classés
(doublons, documents inutiles,
différentes versions d’'un méme
document...)

Identifier le systéme de
classement de I'entreprise, s'il a
été créé par une autre personne

Lire un document en diagonale
pour y repérer les éléments qui
détermineront son emplacement
dans le classement

Attribuer un code aux document
papier en respectant les system
de codification propres a
I'entreprise

1"

Etre rigoureux et précis: se pose
systématiquement les questions
opportunes avant de codifier et d
classer afin de respecter les clés
classement établies

Etre organisé et consciencieux:
penser a établir des fiches de pré
afin de récupérer les documents
prétés

Etre discipliné: ne pas laisser
s'accumuler les documents a
classer

[ -

de

2tS

Connaitre les différents types dg
classification (alphabétique,
numeérique, alphanumérique,
chronologique, idéologique,
géographique, décimal)
Connaitre les systémes de
codification de I'entreprise

Connaitre les affaires en cours €
I'activité du (des) département(s
dont on classe les documents
Connaitre les fonctions de base
logiciel dans lequel le plan de
classement a été créé

du
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Les compétences du Secrétaire

SEC.13a - Gérer le classement des documents papier

- Trier les documents a classer

- Mettre a jour le plan de
classement informatisé

- Eventuellement, enregistrer les
documents classés dans une base
de données existante

- Mettre a disposition un document
et le reclasser
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Les compétences du Secrétaire

040. Créer un systeme d’archivage

Comparer les différents moyens
procédures possibles

Eventuellement, contacter des
entreprises spécialisées dans
l'archivage, comparer leurs offre
de prix et conclure un contrat
avec l'une d'elles

Eventuellement, créer une base
données informatisée reprenant
les champs (= rubriques) qui
faciliteront les recherches
ultérieures

et

de

Avoir un esprit d'analyse, critique:
choisir le systeme d'archivage qui

convient le mieux en fonction des
besoins et du budget de
I'entreprise

Etre flexible: s'adapter aux
procédures d'archivage propres
I'entreprise

Connaitre les objectifs de
I'archivage ainsi que les différen
types d’archives (courantes ou
vivantes, intermédiaires et
définitives ou mortes)

Connaitre les différents moyens
(matériels) et procédures
(intellectuelles) d'archivage

Connaitre les fonctions d'Access
(ou autre SGBE) permettant de
créer une base de données simj

(s

e

041. Archiver les documents:

-soit en les transmettant au
service d’archivage centralisé

-soit en les classant soi-méme

Eliminer les documents qui ne
doivent pas étre archivés (dossig
d’'information, documentation...)

Remplir un bordereau de
versement (archivage centralisé

Enregistrer les documents
archivés dans la base de donné

Eliminer tout ce qui peut entrave
la bonne conservation des
documents (pieces métalliques,
pochettes plastiques, classeurs

= (D
(7]

g

Etre rigoureux: respecter les
normes d'archivage de l'entrepris

Savoir prendre des décisions:
épurer les dossiers qui doivent
I'étre de maniére autonome
Etre discipliné: ne pas laisser
s'accumuler les documents a
archiver

e

Connaitre les types de documer
qui, Iégalement, doivent étre
conserveés ainsi que leur durée
Iégale de conservation

Connaitre les fonctions d'Access

(ou autre SGBD) permettant de
compléter une base de données

® SGBD = Systéme de gestion de bases de données
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Les compétences du Secrétaire

anneaux...)

042. Mettre a jour les archives

Déterminer (éventuellement &
I'aide de la base de données) le
documents qui ont dépasse le

délai de conservation légal et les

(faire) éliminer (en accord avec |
patron)

12}

Connaitre la durée légale de
conservation des documents
archivés

Connaitre les fonctions d'Accesg
(ou autre SGBD) permettant de
faire des requétes

D
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Les compétences du Secrétaire

043. Faire circuler la
documentation en interne
(revues, périodiques,
brochures publicitaires...)

Filtrer la documentation a faire | -

circuler

Etablir et/ou utiliser une fiche de
circulation afin de récupérer la

documentation dans des délais | -

déterminés et de la centraliser
apres consultation

Etre rigoureux et assertif:
"relancer"” les personnes qui ont
tendance a monopoliser certains
documents

Etre efficace + savoir prendre de
initiatives:
= réduire les listes de
circulation en accord avec
les collaborateurs

= prévoir I'achat d'un second
abonnement a une revue
trés demandée pour en
acceélérer la circulation

Résilier les abonnements aux
revues qui ne sont plus lues

[72)

Connaitre la fonction et/ou les
spécialités de chaque membre @
personnel

044. Constituer et mettre a jour un
fonds documentaire

Identifier les ressources et les | -
besoins documentaires R

Rassembler, filtrer, trier et classer
la documentation

Indexer les informations par mot
clé (pour faciliter les recherches
ultérieures)

Etablir une liste des mots-clés
(afin de faciliter le travail
d'indexation et les recherches
ultérieures)

Faire l'inventaire des ressourceg

Etre curieux

Etre "orienté clientéle" + avoir un
esprit d'initiative + avoir des
gualités communicationnelles:
* interroger les utilisateurs
sur leurs besoins afin de le
satisfaire

= diffuser l'inventaire du
fonds documentaire

= prévenir les utilisateurs de
l'acquisition d'un nouvel

ouvrage, de la parution d'u

[

Connaitre les activités, projets e
études en cours de I'entreprise ¢
du service

Connaitre les techniques de
lecture rapide

Connaitre les fonctions de base
d'un logiciel de gestion de base
données (créer, interroger une
base de données)

[
u

de
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SEC.14 — Gérer la documentation

documentaires et les répertorier article intéressant...

en complétant et/ou créantune | . Eyentuellement, diffuser une

base de données informatisée photocopie du sommaire d'une
- Epurer le fonds documentaire revue...

(éliminer les informations
périmées et/ou devenues inutiles)

- Mettre en route une veille
documentaire sur l'Internet
(magazines électroniques, mettre
a jour les recherches effectuées|a
l'aide de moteurs de recherche)
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045. En fonction des destinataires,
mettre a disposition les
informations utiles par le biais
d'un réseau informatique et/ou
d'un intranet et les mettre a
jour

Faire appel a un consultant
externe, un Webmaster, un
responsable informatique...

Répertorier les informations ou
procédures a partager

Collecter les informations
existantes et les structurer

Informer les collaborateurs de |a
mise a disposition de nouveaux
documents

Connaitre les fonctions de base
I'Explorateur Windows
(arborescence)

Eventuellement, connaitre les
bases du langage HTML

046. Elaborer une revue de presse

Lire régulierement la presse et, ¢
fonction des demandes, repérer
les informations utiles aux
collaborateurs

Regrouper par theme des article
de presse et, éventuellement, er
faire une synthése

N
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Compétences

Savoir-faire

Savoir-faire comportementaux

Savoirs

En toute autonomie :

047. Commander les fournitures de
bureau et les mettre a
disposition.

Analyser les besoins exprimés p
le service/l'entreprise

A l'aide de l'outil informatique,
inventorier les fournitures de
bureau: créer, le cas échéant, u
base de données pour mettre a
jour les mouvements des stocks

Effectuer des appels d'offres

Compléter un bon de commandg
papier ou informatisé

Réceptionner les fournitures en
vérifiant la conformité de la
livraison et, le cas échéant,
signaler les erreurs au(x)
fournisseur(s)

ar Etre organisé: -

= établir en interne des
procédures de demandes
fournitures de bureau

* regrouper les commandes
pour le méme produit

= contrOler I'écoulement des
stocks de fournitures de
bureau

e

Etre prévoyant: pour les
commandes réguliéres, étre
attentif aux seuils de
réapprovisionnement et/ou aux
échéances et prévoir un délai de
commande et/ou de livraison
Etre rigoureux, précis: vérifier
I'exactitude des informations
transmises par les collaborateurg
lors des commandes (référence
produit, prix, adresse du
fournisseur...)

Connaitre les fonctions de base
logiciel de gestion de stocks
utilisé par I'entreprise
(encodage...)

Connaitre les procédures de
commande en vigueur dans
I'entreprise

Connaitre les documents
commerciaux relatifs a la
livraison (accusé de réception,
bordereau de livraison, lettre de
voiture...)

Connaitre les termes précis
désignant le matériel de bureau
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048. Selon des consignes précises,

participer a la préparation du
recrutement de nouveaux
collaborateurs et/ou
d'intérimaires

Recueillir les informations

relatives au profil de la fonction a

pourvoir

Soit rédiger une annonce et la
diffuser en choisissant le/les
media(s) le(s) plus approprié(s)
Soit contacter un organisme de

placement, un bureau de sélectipn

ou une agence d'intérim

Sur base de critéres recgus, trier
dossiers de candidatures

Enregistrer les candidatures dar
une base de données

Répondre aux candidats par une

lettre-type

Classer les dossiers de
candidature

es

S

Etre organisé: établir une base d
données avec les organismes deg
recrutement, de sélection, les
sociétés de presse, les sites wel
recrutement...

de Connaitre les aides a I'embauch

Connaitre les fonctions de base
d'un systeme de gestion de bas¢
de données

(réductions de lois sociales...)

049. Collaborer au suivi

administratif courant du
personnel

Recueillir auprés des membres
personnel les informations et leg
documents nécessaires a la mis
jour de leur dossier (prestations,
certificats médicaux, périodes d¢
congé...)
Enregistrer les informations (sou
forme de listing, planning, dans
une base de données...) et les
transmettre

%

Connaitre les documents relatifg
aux différentes types de contratg
de travail utilisés dans I'entreprig

Connaitre les principes générau
de la Iégislation sociale
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050. Accueillir et informer les
nouveaux collaborateurs

Préparer le lieu de travail du
nouveau collaborateur (bureau,
matériel de bureau...) ou le faire
préparer (PC...)

Transmettre au nouveau
collaborateur les informations
utiles a son intégration ainsi que
celles relatives a ses droits et
obligations

Présenter un nouveau
collaborateur a ses collégues

Etre prévoyant: s'informer du jou
et de I'heure d'arrivée d'un
nouveau collaborateur + aménag
son environnement de travalil

Mettre a l'aise, établir un climat
relationnel sympathique et de
confiance

Respecter la confidentialité, étre
discret: faire un tri entre les infos
gui peuvent étre transmises et le
infos confidentielles, privées ou ¢
nature non professionnelle (ex:
éviter les commérages)

Rester disponible pour répondre
aux questions du nouveau
collaborateur

I -

[y

e

er

Connaitre le reglement d'ordre
intérieur

Connaitre les habitudes de
I'entreprise (horaire...) ainsi que
l'infrastructure mise a la
disposition des collaborateurs
(cantine, local fumeur, centre de
documentation...)

Connaitre l'organigramme et la
gamme de produits/services
offerts par l'entreprise (dans les
grandes lignes)

051. Ecoler les nouveaux
collaborateurs du secrétariat
dans leur travail

Distribuer le travail et expliquer
la maniére de faire

Former le nouveau collaborateur

aux techniques bureautiques et/
de secrétariat utilisées dans
I'entreprise

Avoir I'esprit d'équipe: avoir envig
d'aider les nouveaux
collaborateurs

Etre patient: répondre plusieurs
fois aux mémes questions

Etre tolérant: accepter les erreur

Savoir anticiper: prévenir les
erreurs du nouveau collaborateu
erreurs qui pourraient avoir des
conséquences néfastes

Ur

Connaitre son propre "job
description" ainsi que celle du
nouveau collaborateur (qui fait
guoi exactement)

© Bruxelles Formation | Métiers administratifs | Secrétariat | Secrétaire

63/72



SEC.16 — Participer a la gestion des ressources hum

Référentiel Métier - Activités - Compétences | Version | Juillet 2003

aines

Les compétences du Secrétaire

052. Superviser les stagiaires du
secrétariat

Préparer le travail du stagiaire e
fonction des objectifs du stage

Donner des consignes précises
claires

Evaluer avec le stagiaire et le

superviseur de stage la qualité du

travail fourni

Rester disponible pour répondre
aux questions du stagiaire ou de
l'intérimaire

Eventuellement, jouer un réle de
médiateur en cas de conflit mine

053. Assurer le suivi du travail des
intérimaires

Evaluer avec les collaborateurs
qualité du travail fourni par
I'intérimaire et transmettre

I'appréciation a lI'agence d'intérim

a
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054. Constituer un dossier client et
en assurer le suivi

Recueillir aupres du client, de
collégues, de partenaires..., les
informations et/ou les pieces
justificatives pour ouvrir un
dossier

* enayant a l'esprit
I'ensemble des éléments
nécessaires

* en utilisant le mode de
communication le plus
approprié (courrier, fax,
téléphone, e-mail)

Le cas échéant, faire des
démarches administratives et/ou
recherches complémentaires
nécessaires a l'établissement dy
dossier

Consigner les informations dans
un dossier papier et/ou
informatisé (base de données)

Créer et mettre en forme des
documents et/ou compléter des
documents types en utilisant, le
cas échéant, des documents
internes de base (tarifs, liste deg
produits/services de
I'entreprise...)

Etablir facilement des contacts

Véhiculer une image positive
(dynamique, souriante, orientée
clientéle...) de I'entreprise

Veiller a instaurer un climat de
confiance entre le client et
I'entreprise

Etre efficace: s'assurer
systématiquement de l'absence
d'antériorité des clients avant de
créer un nouveau dossier

Etre "orienté clientéle":
» s'organiser afin de respect
les éventuels délais prévus

et assurer un suivi rapide
des dossiers

= mémoriser les principaux
dossiers et se tenir au
courant de leur évolution

Etre efficace: mémoriser les

principaux codes,
produits/services, prix (de
I'entreprise)

Connaitre les documents
administratifs propres a
I'entreprise constitutifs d'un
dossier et en comprendre les
finalités ainsi que les spécificités
Le cas échéant, connaitre le
logiciel intégré utilisé par
I'entreprise pour la gestion des
dossiers/clients

Connaitre l'organigramme et les
spécialisations de chaque
collaborateur
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Renseigner un client:

* en utilisant éventuellemen
des documents internes d
base (tarifs, liste des
produits/services de
I'entreprise...)

» le cas échéant, en
effectuant des recherches
dans son dossier (papier
et/ou informatisé)

En fonction de la complexité du

dossier, le transférer au collégue

compétent

Mettre a jour les informations du
dossier (papier et/ou informatisé
notamment par échange de
courrier avec le client

Centraliser et échanger les
informations utiles avec toutes I¢
personnes/services concernés p
le dossier

Gérer les plaintes, les
réclamations

t

11°]

S
ar

Etre proactif + travailler en
équipe: solliciter les interlocuteur

[72)

pouvant faire progresser le dossier

et mobiliser un réseau de
personnes ressources (internes ét
externes)

Interpréter, a partir des éléments
disponibles, I'opportunité de fairg
appel a un collaborateur

Etre organisé: a l'aide d'un
échéancier et/ou d'un agenda
électronique, planifier les relances
a effectuer aupres des clients,
membres de I'équipe,
partenaires... intervenant dans le
suivi d'un dossier

Etre souple / savoir prendre des
initiatives / étre "orienté clientele:
dans certains cas (cas d'urgence,
de difficulté mineure...) alléger
les procédures

Etre assertif mais rester "orienté
clientele" dans le cadre de la
gestion de plaintes, de
réclamations

Maitriser ses émotions, avoir de
I'empathie, rester neutre
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055. Rédiger, encoder et présenter
une offre de prix/un devis
standard sur la base de
consignes précises

Consulter un logiciel de gestion
commerciale (liste des produits ¢
tarifs) et compléter un modele
d'offre de prix/de devis ou, le ca
échéant, en créer un en
introduisant les formules pour
calculer la TVA, les réductions, |
montant global...

Envoyer au client l'offre de prix /
devis et classer le double

[4)

Communiquer: s'informer auprés
du (des) responsable(s) des
différents taux a appliquer en
fonction du dossier traité

Avoir le souci du travail bien fait/
étre précis: vérifier
systématiquement les montants

Connaitre les produits/services
proposeés par l'entreprise
Connaitre les tarifs en vigueur
dans l'entreprise (y compris les
éventuelles réductions attribuée
les taux de TVA et d'escompte 3
appliquer

UJ

Connaitre les fonctions de base|de

l'arithmétique

Connaitre les fonctions de base
d'un traitement de texte et d'un
tableur (mise en forme, formules
simples)

Connaitre les fonctions de
consultation d'un logiciel de
gestion de base de données

Connaitre les fonctions
d'intégration des logiciels utilisés
(ex: intégration d'Excel en Word

056. Effectuer les travaux
préparatoires a la comptabilité

Trier les documents selon leur
nature (pieces financiéres,
factures E/S, notes de crédit,
notes de débit, pieces annexes)
leur attribuer un numéro de
contrble

Vérifier les documents
(adéquation des factures par

et

Etre vigilant: n'oublier aucune
piéce, garder une attention
soutenue

Etre ordonné, méthodique

Connaitre les principes d'un plan
comptable

Connaitre les spécificités des
différents journaux comptables

Connaitre les spécificités des
différents documents
commerciaux

Connaitre les principes
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SEC.17 — Assurer des opérations commerciales et com  ptables

rapport aux bons de commande d'organisation d'un logiciel
concordance "numeéro” et "'nom" comptable
client, conformité des chéques..

- Le cas échéant, opérer des
démarches de rectification
(contact avec le fournisseur,
demande de notes de crédit,
rectification du bon de
commande...)

N—r
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057. Effectuer des relances de
paiement:

- par téléphone
- par écrit

Vérifier si les paiements ont été
effectués

Vérifier 'exactitude des montant
par rapport aux factures et
signaler par téléphone les erreu
au client (débiteur)

Compléter et/ou créer des
modéles de lettres de rappel pol
les factures impayées et les
envoyer

Signaler aux personnes
responsables les factures qui
restent impayées

Etre vigilant (attention soutenue)

Etre "orienté clientéle" et assertif
adopter un ton persuasif tout en
restant diplomate

Dans les cas litigieux, interpréter
l'opportunité d'en référer aux
responsables

Etre organisé: établir un
échéancier des relances a effect

uer

Connaitre la formulation
spécifique aux lettres de rappel
paiement

Connaitre la procédure de relan
propre a I'entreprise

058. Préparer le paiement des

achats effectués par le service

ou I'entreprise (y compris
abonnements, assurances,
mises a jour de logiciels...)

Compléter les documents
bancaires et les soumettre a la
signature

Etre vigilant: tenir a jour les
fichiers des numéros de compteg
des fournisseurs

Etre organisé: établir un
échéancier des paiements a
effectuer et vérifier que les
paiements ont été effectués

Connaitre les différents
documents bancaires et leurs
spécificités (chéque, virement,
ordre permanent, traite...)

059. Informer les membres de

I'équipe de I'état des comptes

par rapport au budget alloué
au service

Tenir les comptes du service

© Bruxelles Formation | Métiers administratifs | Secrétariat | Secrétaire

69/72



Référentiel Métier - Activités - Compétences | Version | Juillet 2003
Bibliographie

Documents internes (Bruxelles Formation)
PEFFERM., Note d'orientations pour le Péle 2, septembre 2000

PIEMAN Y., DE CLERCQ B., Dépouillement et analyse de 250 annonces concefieaninétiers du
secrétariaf 2001

PIEMAN Y., DE CLERCQ B., Dépouillement des rapports de stages en secréfaidlt 2001

VERBRUGGENI., PRDAS J., QJILLAUME F.,La démarche référentielle et ses concepts périghés —
Glossaire janvier 2001

Référentiels existants

AFPA, Référentiel de formation: Agent administratif dreprise 1999 etSecrétaire Assistante -
Guide de cheminement et suivi pédagogique de lm&ton Ouverte a Distangcg@nvier 2002

ANPE, Dictionnaire des emplois/métiers. Emplois/métiersidgires : ROME édition actualisée 1997

CcpqQ Economie. Profil de qualification du technicien tereay Bruxelles, Ministére de la
Communauté francaise, département EnseignementeRibeh cahier n° 1, janvier 1997

Ccpq Economie. Profil de qualification de I'agent d'aed, Bruxelles, Ministére de la Communauté
francaise, département Enseignement-Recherchayagple 9 octobre 2001

EUROQUALIFICATION, Bureautique — Assistant de Manag#995

LIAROUTZOS, O.; MERIOT S.-A.(CEREQ, Evolution des métiers du tertiaire administratif et
rénovation de la filiere professionnelle de formatiParis, Foucher, Parcours pédagogiques, 1996

MALFAIT D., ELS L., Het opstellen van een beroepsprofiel: het proces Adot Z (chap. 3, 8, 11)
HIVA (Sociaal-Economische Raad van Vlaanderen -d8msectoriels)1 996, traduction assurée par le
CEFORA

Etudes
CeP, De la Secrétaire a l'assistante. L'évolution d'pnefessionParis, 2000

DENANGLAIRE P.,Deuxiéme liste des taches principales confiées(e)lemployé(e) en bureautique
BRUTEC, mai 2000

FORMATION PROFESSIONNELLE DESADULTES DE 'ONEM, Cherche Secrétaire,.Etude qualitative,
1988

VALENDUC G., VENDRAMIN P.:; Les tendances structurantes dans ['évolution dediersé
administratifs Fondation Travail-Université, mars 2000

Ouvrages
BAzIN D., BROILLARD A., Le Guide de la Secrétaire de A aZ édition, Dunod, 1998

BAzIN D., Les nouvelles Secrétaird3unod, 2000

BERcOVICI G., HARACHE C., Secrétaires "Pro"Editions d'Organisation? 2dition, 1999
HINDLE T., Gérer son tempdMango pratique, 1998

LECARDONNELK., L'accueil gagnantAvenir Consult, 1997

RozESG.,Accueillez plus, accueillez mieu@hotard et associés, 1982

© Bruxelles Formation | Métiers administratifs | Secrétariat | Secrétaire 70/72



Référentiel Métier - Activités - Compétences | Version | Juillet 2003
Bibliographie

UNIQUE INTERIM, Prét pour le troisieme millénairéManuel de l'assistant(e) de management, 1999

Revues
Management Assistarevue professionnelle, Editions Kluwer, 2000-2002

Cours
MELANGE D., BOUCQUEY M. N., Cours de techniques de secrétariatHCSEDI

Sites Internet
http://www.super-secretaire.com

http://www.plustardjeserai.com

© Bruxelles Formation | Métiers administratifs | Secrétariat | Secrétaire 71172



BRUXELLES

FORMATION

BUREAU &
SERVICES

www.bruxellesformation.be

©

BRUXELLES

FORMATION

BUREAU &
SERVICES



