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4 septembre 2024




. Programme CI 1

08h00 — Accueil / Objectifs / Déroulement
— Faire connaissance
— Informations organisationnelles
— Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »
— Travaliller intelligemment avec Konvink
— Mon réle et mes taches dans l'entreprise
— Gestion des interfaces

12h00 Pause du midi

13h00 — Meéthode IPDRCE
— Les bases de la gestion de mandats
— Avaoir le sens du service
— Controles des compétences Cl et la présentation d’ceuvre, mandat mon entreprise
— Perspectives
— Conclusion

17h00 Fin
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- Objectifs

— Avoir une idée de qui fréquente le Cl avec vous.

— Etre en mesure de définir les principales caractéristiques de la
formation « Employé-e de commerce CFC SA » avec vos propres
mots.

— Se familiariser avec les taches qui incombent a un-e employé-e
de commerce CFC SA.

— Etre capable de travailler avec Konvink.

— Avoir le sens du service dans l'entreprise.

— Etre capable de gérer les mandats de maniére structurée.

— Se tenir au courant des themes qui seront abordés lors de la
prochaine journée dédiée aux Cl et des taches a accomplir d’ici la.
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. Informations organisationnelles
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Tour de présentation



B
s Bingo des présentations

Définition des taches

Etape 1: Reportez-vous a la grille de bingo a la deuxieme page de cette directive de travail.

Etape 2: Prenez un crayon et votre grille et circulez librement dans la piece. Posez les questions indiquées aux autres participant-e-s du Cl et complétez la
grille. Notez les noms dans les cases appropriées.

Etape 3: Procédez ainsi jusqu’a ce que vous ayez une ligne entiere de cases complétées. La ligne peut étre horizontale ou verticale. Un nom ne peut pas
figurer plus d’'une fois dans une méme ligne. Des que vous avez une ligne complete, criez « Bingo ! ».

Attente / objectif

— Apprendre a connaitre les autres participant-e-s du CI.
— Compléter la grille de bingo en inscrivant le nom des autres participant-e-s du CI.

Conditions générales

Ouitils : crayon
Méthode de travail: séance pléniéere
Durée : 20’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Vous êtes-vous déjà demandé qui étaient les autres personnes en formation autour de vous ? Ou dans quelle entreprise elles travaillaient ? Ou à quoi ressemblait leur quotidien ? Vous allez maintenant avoir les réponses à ces questions. Nous allons jouer au bingo des présentations.


. Attentes

Quelles sont vos attentes en matiere de
— leCl?

— Vvos camarades de classe ?

— demoi?
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Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »



» Structure de la présentation

1. Organisation de la formation
2. Méthode de travail dans les Cl

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
Impiegata/impiegato di commercio AFC Servizi e amministrazione (SA)

S




o L'essentiel en bref

— Vous étes maintenant une professionnelle ou un professionnel avec des droits et des devaoirs.

— Les trois lieux de formation (entreprise, €cole professionnelle et Cl) sont coordonnés.

— Les Cl visent a transmettre des connaissances et des aptitudes spécifiques a la branche.

— Les Cl vous offrent la possibilité d’échanger avec des personnes de la méme branche.

— La formation suit un déroulement bien défini.

— Dans les ClI, nous travaillons avec Konvink, le portfolio personnel et des groupes d’apprentissage.

— Vos prestations sont évaluées a I'aide de deux controles des compétences et six tests de certification.
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Organisation de la formation



i Les trois lieux de formation Hraining

Echange

Mise en ceuvre ; .
Informer, Réflexion

Comprendre Documentation
Appliquer Réflexion

Base

Base
—

A, ¥

Lieu de formation
Cl

— Connaissances — Aptitudes — Aptitudes
fondamentales — Processus — Réflexion sur la

— Connaissances — Attitude / rapport aux pratique
applicatives valeurs

Lieu de formation
entreprise / travail quotidien

Lieu de formation
école professionnelle

Personne en formation

Portfolio personnel

lllustration : Coopération entre les lieux de formation, source : Konvink.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présenter brièvement chaque lieu de formation et illustrer les interactions entre les lieux de formation. Communiquez aux personnes participantes la personne de contact qui est à leur disposition dans les différents lieux de formation :
L’entreprise → la formatrice/le formateur
L’école professionnelle → l’enseignant-e de l’école professionnelle
CI → les responsables des CI


Informez aussi les personnes en formation de l’objectif des CI :

Quel est l’objectif des CI ?
- Offrir un terrain de simulation et d’exercice axé sur la pratique
- Encourager les échanges entre les personnes en formation
- Créer un sentiment d’appartenance
- Garantir une spécialisation dans la branche
- Transmettre le savoir-faire de la branche
- Développer des aptitudes spécifiques à la branche




s Les trois lieux de formation

* Aptitudes
* Analyse de la pratique

e Connaissances
fondamentales
e Savoir-faire

* Aptitudes

* Processus
opérationnels

e Attitudes / valeurs
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Présentateur
Commentaires de présentation

L’entreprise formatrice, l’école professionnelle et les cours interentreprises (CI) collaborent afin que les apprenti-e-s achèvent leur formation avec succès. Les trois lieux de formation se complètent :
Le lieu de formation le plus important est le poste de travail, où l’on acquiert des aptitudes et des processus opérationnels. L’école professionnelle transmet des connaissances fondamentales un savoir-faire approfondis, qui sont appliqués dans l’entreprise. Les CI permettent en outre d’acquérir des aptitudes spécifiques à la branche, des compétences méthodologiques et favorisent en particulier l’analyse de la pratique.  





14 CIFC

— Qu’est-ce que la CIFC ?
— Quelle est sa raison d’étre ?
— Comment est-elle organisée ?

lllustration : Organisation de la CIFC, source : illustration propre.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présentez brièvement la CIFC Suisse et la CIFC de votre canton. Abordez les particularités et les méthodes de travail spécifiques.

Indication sur le graphique : les CIFC cantonales font partie de la CIFC Suisse.




s Communauté d’'intéeréts Formation commerciale initiale

Qui est la Communauté d'intéréts Formation commerciale de base Suisse (CIFC Suisse) ?

La CIFC Suisse est I'association de formation professionnelle en charge de la formation initiale Employé-e de
commerce AFP de deux ans et de la formation initiale Employé-e de commerce CFC de trois ans de la
branche « Services et administration » (SA). SA est la plus importante des 19 branches de formations

commerciales.
- https://igkg.ch/fr/

Comment la CIFC est-elle organisée ?

La CIFC Suisse dispose de 21 organisations cantonales ou intercantonales - appelées commissions des
cours. Celles-ci sont responsables de la mise en ceuvre des cours interentreprises, soutiennent les
entreprises formatrices dans la formation en entreprise et travaillent en étroite collaboration avec les écoles

professionnelles.
- https://igkg.ch/fr/a-propos-de-nous/commission-des-cours/
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Présentateur
Commentaires de présentation
Si vous vous êtes déjà demandé qui est la Communauté d'intérêts Formation commerciale de base Suisse et comment elle est organisée, vous trouverez ici la réponse.

La CIFC Suisse est l'association de formation professionnelle pour la formation professionnelle initiale de deux ans d'employé-e de commerce AFP et pour la formation professionnelle initiale de trois ans d'employé-e de commerce CFC Services et administration. La formation d'employé-e de commerce CFC peut être suivie dans 19 branches dites de formation et d'examen au total. La branche Services et administration n'est pas seulement l'une d'entre elles, elle est la plus grande des 19 branches de formation et d'examens.

La CIFC Suisse est active dans toute la Suisse : Elle dispose de 21 organisations cantonales ou intercantonales - appelées commissions des cours. Celles-ci sont responsables de la mise en œuvre des cours interentreprises, soutiennent les entreprises formatrices dans la formation en entreprise et travaillent en étroite collaboration avec les écoles professionnelles.

https://igkg.ch/fr/
https://igkg.ch/fr/a-propos-de-nous/commission-des-cours/

16 C”:C

» La CIFC (Communauté d’Interéts pour la Formation Commerciale de base) est
responsable de la branche de formation et d’examen "Services et administration”
(S&A) du certificat féderal de capacité (CFC) d'employe-e-s de commerce.

» La CIFC remplit la mission dévolue aux associations professionnelles pour les
branches d’activités non représentées par une association professionnelle
faitiere.

Administration publique Services et administration Machines, eéquipements
Banque (ABAP) {sBA) electriques et métallurgie

i CIFC Suisse

CIFC Zurich I AFCI-JU CIFC Jura Bermois CIFC Valais
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présentez brièvement la CIFC Suisse et la CIFC de votre canton. Abordez les particularités et les méthodes de travail spécifiques.

Indication sur le graphique : les CIFC cantonales font partie de la CIFC Suisse.




7 Guide pour |la formation

Le guide pour la formation documente la structure et le contenu de la
formation dans I'entreprise, dans les cours interentreprises (Cl) ainsi que dans
la partie entreprise de la procédure de qualification (PQ). Il introduit toutes les
bases obligatoires de la formation professionnelle initiale et sert de guide aux
apprenti-e-s, aux formateurs/trices, aux responsables des CI ainsi qu'aux
expert-e-s aux examens.Le guide peut étre télechargé gratuitement sur le site
Internet de la CIFC Suisse :

https://igkg.ch/frlemploye-e-de-commerce-cfc-service-et-
k! | administration/formation/
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Présentateur
Commentaires de présentation
Le guide de formation est aujourd'hui ce que le dossier de formation et des prestations était autrefois. Le guide de formation documente la structure et le contenu de la formation dans l'entreprise, dans les cours interentreprises ainsi que dans la partie entreprise de la procédure de qualification. Il introduit toutes les bases obligatoires de la formation professionnelle initiale et sert de guide aux apprentis, aux formateurs, aux responsables de CI ainsi qu'aux experts aux examens.

Vous pouvez télécharger le guide gratuitement sur www.igkg.ch.

https://igkg.ch/fr/employe-e-de-commerce-cfc-service-et-administration/formation/
https://igkg.ch/fr/employe-e-de-commerce-cfc-service-et-administration/formation/

s AFCI-JU : Association pour la formation commerciale initiale - Canton du Jura

Site Internet : www.afcli-ju.ch

Branche services & s
A FC | _J U | Smirllon s ACCUEIL PRESENTATION DOCUMENTS LIENS CONTACT

Assaciztion pour | formation commerciale inftisle pour le Canton du jurs

FORMATEURS
—

BIENVENUE SUR LE SITE DE L'ASSOCIATION POUR LA FORMATION
COMMERCIALE INITIALE DU CANTON DU JURA (AFCI-JU).

Vous y trouverez, organisés par volées d'apprentissage et de stage, tous les documents dont vous pouvez avoir besoin en qualité d'apprenti, de stagiaire ou de
formateur en entreprise.

Les termes utilisés dans le présent site pour désigner des personnes s'appliquent indifféremment aux femmes et aux hammes,
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présentez brièvement la CIFC Suisse et la CIFC de votre canton. Abordez les particularités et les méthodes de travail spécifiques.

Indication sur le graphique : les CIFC cantonales font partie de la CIFC Suisse.




s AFCI-JU : Association pour la formation commerciale initiale - Canton du Jura

Site Internet : www.afcli-ju.ch

= Les personnes en formation sont responsables de
I'impression ou du téléchargement de leurs supports

BIENVENUE SUR LE SITE DE L'ASSOCIATION POUR LA FORMATION
d e CO u rS po u r I eS C I . COMMERCIALE INITIALE DU CANTON DU JURA (AFCI-JU).
Vous y trouveres, organisés par volées d'apprentissage et de stage, 1ous les documents dont vous pouvez avoi 51
formateur en entreprise.
Les termes utlisés dans le présent site pour désigner des personnes s'sppliquent indifféremment aux femmes et

 besoin en qualite d'apprenti, de stagiaire ou d

= Une news vous est transmise par courriel avant
chaque CI pour vous informer de la date de la mise en
lignhe des supports.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présentez brièvement la CIFC Suisse et la CIFC de votre canton. Abordez les particularités et les méthodes de travail spécifiques.

Indication sur le graphique : les CIFC cantonales font partie de la CIFC Suisse.



http://www.afci-ju.ch/

» L’école professionnelle et les CI

Jours al’école professionnelle |Jours de CI
(EIESEINELE) (par année de formation)

1" année de formation 2 4
2¢ année de formation 2 4
3¢ année de formation 1 2
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Donnez des informations complémentaires aux personnes participantes sur les domaines à choix.


» L’école professionnelle et les CI

Au cours de la 1™ et de la 2¢ année d’'apprentissage, vous choisissez le domaine a choix a I'école professionnelle :

Domaine a choix 1 Domaine a choix 2

Deuxieme langue étrangere Réalisation de projet individuelle
— « FInances »

— « Communication dans la langue nationale »
— « Communication dans la langue étrangere »
— « Technologie » (deux options possibles)
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Donnez des informations complémentaires aux personnes participantes sur les domaines à choix. 

Expliquez clairement la différence entre les domaines à choix et les options. Vous trouverez des informations détaillées sur les différentes compétences opérationnelles, y compris les objectifs évaluateurs Entreprise et École professionnelle dans le plan de formation.

Différence entre les domaines à choix (organisés par l’école) et les options (sont choisies par l’entreprise) : 

Domaine à choix : 1re et 2e année de formation ; encourager les points forts individuels des personnes en formation, 120 leçons à l’école professionnelle, un domaine à choix est retenu. 

Options : 3e année de formation ; satisfaire aux exigences spécifiques de la pratique professionnelle et donc de l’entreprise formatrice, 120 leçons à l’école professionnelle, une option est retenue.




» Le profil de qualification

¥ Domaines de compétences Compétences opérationnelles >
opérationnelles
al: Examiner et dé- | a2 : Développeret | a3 : Recevoir et exé- | a4 ; Agir de manigre | a5 : Intégrer des
. . - velopper des com- | ufiliser des réseaux | cuter des mandats rezsponsable dans la | guestions politiques
a Travail au sein de structures d*acti- pétences commer- | propres au domaine | propres au domaine | société et une approche cul-
vite et d'organisation dynamiques ciales commercial commercial turelle dans ses ac-
tions
b1 : Collaborer et b2 : Coordonner les | b3 : Parficiper aux b4 : Exécuter des bS5 : Parficiper & la
communiguer dans | interfaces dans les | discussions écono- | tiches de gestion de | réalisation de pro-
b Interaction dans un milieu de fravail différentes équipes | processus en entre- | migues projets propres au cessus de change-
interconnecte pour accomplir des | prise domaine commercial | ment en enfreprise
mandats propres au et traiter des projets
domaine commercial parfiels
¢1: Planifier, coor- | c2: Coordonner et | c3 . Documenter, cd : Mettre en ©5 : Assurer le suivi | 6 : Exécuter des
donner et optimiser | metire en ceuvre coordonner et ceuvre des activités | et le confrdle d'opé- | travaux de compta-
= Coordination des processus de tra- des tiches et des des processus de mettre en ceuvre de marketing et de | rafions financiéres bilité financiére (op-
vail en entreprise ressources dans un | soutien propres au | des processus en communication tion « finances =)
envirennement de domaine commercial | entreprise
travail commercial
d1 : Prendre en d2 : Mener des en- | d3 : Mener des en- | d4 . Entretenir les d5 : Gérer des situa- | d6 : Gérer des situa-
compte les besoins | tretiens d'informa- trefiens de vente et | relations avec les tions de conseil, de | tions de conzeil, de
des clients et des tion et de conseil de négociation avec | clients et les fournis- | vente et de négocia- | vente et de négocia-
foumnisseurs avec des clienis et | des clients et des Seurs tion exigeanies avec | tion exigeanies avec
d Gestion des relafions avec les clients des fournisseurs fournisseurs des clients et des des clients et des
et les fournisseurs fournisseurs dans la | fournisseurs dans la
langue nationale langue &trangére
(option « communi- | (opfion « communi-
cation dans la cation dans la
langue nationale ») | langue étrangére »)
e1: Utiliser des ap- | €2 Rechercheret |e3: Evaluer et pré- | e4 : Préparer des €5 : Metire en place | e6 : Evaluer de
plications propres au | évaluer des informa- | parer des données | contenus en lien et gérer des techno- | grandes quantités
S . . domaine commercial | tions dans le do- et des statistiques avec Fentreprise &  |logies propres au de données au sein
e :;Hz:tﬂ'r:ﬁ;zcggﬂggﬁ nume- [naine commercial ef | en llien avec le mar- I'aide doutils multi- | domaine commercial | de: I'e_nilqrise con-
ECONoMigue che et l'enfreprise medias (option « technole- | formement au man-
gie ») dat recu (option
« technologie =)

lllustration : Profil de qualification Employé-e de commerce CFC SA, source :

N
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Informez les personnes participantes des compétences qu’elles pourront acquérir au cours de leur formation. Indiquez-leur que les options correspondent aux champs en bleu. 
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Apercu de la formation «employe-e de commerce CFC SA»

g Apprentissage auto-organisé : fravail avec le dossier de formation en ligne

gl oo | oom | wa [ owa | owa | om | om | wa | wa | wa | oo | ow | oo | os | cow |
| o | com | o [ om | oot | oo | om | oo | 0w | o | oome | | s | com | cos |
3= | com | [ oot | com [ oom | s | com | cow | com |

les spacifiques au domaine & chodx

COal Participer activement

CDc5 Controler les factures

les spécifiques au domaine & chotx

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

CDal Fixer desobjectifs SMART

CD cd4 Defindr les caractéris-

Connalssances professionnelles spacifiques 3 Toption cholsie

Mandats pratigues répartis sur I'année de formation

C0al Découvrir ses talents, ses

CODb3 Partictper aux

aux entretions de Tegues et an déduire des Mesures tiques du groupe cible polnts forts et ses points discussions
qualificaton COdl Prendre en compte 1es CD a3 Clarnfier et exécuter un CO S Etablir une facture Talbles 00 o4 Créer des contenus de
CO a2 Finformer surles besoins mandat CDd3 Préparer et MENET un 0 a2 Utiliser et entretendr son communication et mener
réseany professlonmnels COd1 Instaurer un contact CO bl Falre preuave d'esprit entretien de vemnte Téreau professionmnel 4 ben des mesures de
CO ¢l Planifier et coordonner numérique draquipe COd3 Préparer ot MENET un ©0a? Actualiser son profil pro- communication
des rendez-vyous et des COdl Teléphoner de maniere CD b2 Avolr ke sens du service entretlen de négociation fesslonnel surles meédias CO c4 Tenir compte de
taches professionnells GO b2 Recevolr et transmettre GO d4 Instaurer des relations sociaux T'évohation multimeadia
COcl Planifier une journde da COdl Tralter ou transtérer des des Informations CO d4 Entretenir des relations 00 a3 Recevolr des retours dans les mesuras de
ravan demandes CO b2 Analyser les InteTiaces CO 04 Demander des feed-back CODI Interpreter 1es dévelop- Communication
COcl Instaurer un equitbre COd2 Transmettre des en e sur les prises de comtact pEments dconomiques et
entre vie professionnelle informations COb2 Recuellir et tratter des &t en tirer profit ze foTger 53 propre
et vie prives COdz Montrer I'avantage client Informations sur les CO el Réspudre des problemes opinion
COcl Organiser un évenement lors des entretiens de mandats technigues
COc2 Créer un document de oconsefl GO b Planifier des tiches de GO e3 Recevolr un mandat
soutlan COd2 Répondre 3 des objections gestion de projet ranalyse
COC2 GETET Un aJenda COdz Tralter des plaintes etdes  ©0 hd Geérerdes efmironnements  CO e3 Effectuer des evaluations
CO c2 Rediger un proces-verbal réclamations de travall dans des projets quantitatives
01 Un Compte-rendu de CD el Reconnaltre des risques CObd Evaluer des projets G0 ed Effectuer des évaluations
Téumion &n matiére de sécurté CObS Contribuer posttivement (=
COc2 Organiser archivage des données aux changements COe3 Interpréter des résultats
COc5 Etabilir un budget et CDel Travafler avecdeslogiclels OO0 c3 Documenter des processus drévaluations
un &t des bases de donmees C0c3 Optimisar des processus CDed Effectuer un mandat
CO 5 Tenir ke UvTe de calsse COe2 Effechier une rechenche G0 c3 Créer ef superviser un e préparation
COc5 Contrdler les palements CDe2 Rechercher et utfliser des calendrier Cied4 Elaborer un modéle
entrants informations relatives 3 CDed Verifler 1a qualité da
COrc§ Etablir des ordres de Tentreprise contenus muattimedias
patement
1* semestre 2° semeastre 3° semestre 4* samestre 5° samestre 6° semaestrae
— —
Légende
Auto-évahation et Hote d'expérience CouTs: Connalssances fondameniales kaufmirmische grundbildung
évaluation externe : &n entreprise interentreprises et aptitudes dans la compétences ";"rm:i';‘“""eﬁfg';":‘:;ﬁ’"j:;:::}:
griile de competences opérationnelle CONCEInés )

. . . . lllustration : Organisation de la formation, source : Konvink.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Passez le parcours en revue avec les personnes participantes. Expliquez les notions suivantes : « plan de formation », « mandat pratique », « grille de compétences », « entretien de qualification » et « rapport de formation ». Indiquez-leur également quels sont le sens et le but des différents instruments.


B
. Organisation des outils d’évaluation

Note d’expérience

Rapport de Résultat de I'entretien de
formation qualification

formation

Base pour la note d’expérience
et convention d’objectifs pour le semestre suivant

Entretien de qualification

Par semestre | Par année de

Développement Grille de
compétences

Auto-évaluation et evaluation externe <5
du développement des compétences =

Feed-back Attribution du mandat
t Mandat pratique

lllustration : Organisation de la formation, source : Konvink.

Par semestre
Tenir un dossier de formation

Planification de
la formation
|

En continu
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Passez le parcours en revue avec les personnes participantes. Expliquez les notions suivantes : « plan de formation », « mandat pratique », « grille de compétences », « entretien de qualification » et « rapport de formation ». Indiquez-leur également quels sont le sens et le but des différents instruments.


» Mandats pratiques

o Elément central pour le pilotage de la formation
0 Le formateur/La formatrice donne I'impulsion pour la mise en ceuvre des
mandats pratiques et définit les conditions-cadres
o0 Les apprenti-e-s documentent leur démarche, leurs résultats et leurs
conclusions dans le dossier de formation en ligne
o0 Au total, 64 mandats pratiques répartis sur les trois années
d’apprentissage

Développement Grille de "

% compétences %\ ’—,_7'
5 Auto-évaluation et évaluation externe iw‘

5 du développement des compétences

-E Feed-back 5 Attribution du mandat
: L BTN Vandat pratique

Planification de

Tenir un dossie

la formation
1
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kaufmannische grundbildung
formation commerciale initiale
formazione di base commerciale

2° année de formstion

Faire preuve d’esprit d’équipe

Mandat pratique

Compétence opérationnelle b1 : Collaborer et communiquer dans différentes équipes pour ac-
complir des mandats propres au domaine commercial

Situation initiale

En tant que professionnel-le, tu travailles en équipe avec différentes personnes. La réussite d'une &guipe
n'est jamais | fait d'une seule personne, mais dépend de 'ensemble de I'équipe. Avec ta motivation =t

ton implication, tu

& l'esprit d'équipe.

Définition de la tiche

Tiche partielle 1 :

Diszute avec ts ou ton responsable des attentes qu'zllefil 2 par rapport au travail en
équipe. Partant de |3, élabore un apercu (p. ex. une MindMap) ilustrant ce gui parti-
cipa & une bonne collaboration au sein de I'éguips.

Tache partielle 2 -

Compléte ton apergu avec toutes les régles du travail en équipe & respecter dans
ton entreprise.

Tiche partielle 3 -

Pendant guatre semaines, aitache-toi 4 collaborer avec beaucoup d'implication au
=ein de ton équipe et contribue activement & lesprit d'€quipe en tentant de tidenti-
fier & ton équipe.

Pendznt cette période, réponds aux guestions suivantes :

— Qualles sont les trois & cing qualités qui caractérisent mon &quipe et sa réussite 7

— Qwels sont les objectifs que nous poursuivens ensemble, en tant qu'équipe ?

— Est-ze que je gére les situations difficiles su sein de I'équipe de manigre appro-
priée 7

— Pourquoi est-il plus facile de travailler en gquipe avec certsines personnes gu'avec
d'autres ¥

— Que puis-je faire pour que 2 travail 4'4quips se passe bien avec tout l2 maonds ?

Compléte ton apercu de Ia tiche partielle 1 avec tes réponses.

Tache partielle 4 -

Documente et analyse tes résultats dans ton deossier de formation numérigue.

Warslon 2063

Fage 1 ar 2


Présentateur
Commentaires de présentation
La formation en entreprise est structurée sur la base de mandats pratiques. Les mandats pratiques sont des mandats de travail prédéfinis et standardisés destinés aux apprenti-e-s dans leur quotidien professionnel et mis à disposition par la CIFC Suisse. Comme vous pouvez le voir sur l’exemple à droite sur la diapositive, ils comportent plusieurs tâches partielles.

La tâche des formateurs/trices est de donner l’impulsion pour la mise en œuvre du mandat pratique et de fixer les conditions-cadres. Ensuite, ils accompagnent les apprenti-e-s dans la mise en œuvre. 

Les apprenti-e-s documentent leur démarche, leurs résultats ainsi que leurs conclusions dans le dossier de formation en ligne. De leur côté, les formateurs/trices donnent un feed-back sur la mise en œuvre et les résultats de chaque mandat pratique. 

Les mandats pratiques jouent un rôle important dans la formation et ont donc également une influence sur les notes d’expérience en entreprise. Toutefois, contrairement à la situation de travail et d’apprentissage (STA) actuelle, les mandats pratiques eux-mêmes ne sont pas notés.


. Grilles de compeétences

o0 Une auto-évaluation et une évaluation externe par semestre sur la base de
guestions directrices et de criteres de compétence prédéfinis

0 Se basent sur les mandats pratiques

0 Les résultats sont pris en compte dans les entretiens de qualification

| Développement Grille de “H
compétences ‘ﬁ“ 2%

Auto-évaluation et évaluation externe hw‘
du développement des compétences

= Attribution du mandat

Mandat pratique

Par semestre
Tenir un dossie

Feed-back

Planification de
la formation
1

Mise en oceuvre

En continu
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|
Mes grilles de compétences

Evaluez vos compétences! Dans ce but. cliquez sur la grille de compétences d’un domaine précis et prenez note de.
€@ que vous connaissez déja bien. Définissez en méme temps vos lacunes de compétences que vous souhaitez
combler. Vous pouvez inviter i tout moment vos collégues ou votre supérieur 3 une évaluation externe.
Comparez votre i d é avec I'é externe pour obtenir ainsi une évaluation précise pour
vous développer ultérieurement. Répétez votre évaluation a une date ultérieure et documentez vos
connaissances.

Comment fonctionne la grille de compétences sur Konvink ?

Statut 5 . Evaluations externes seulement

Terminer

1 000000000000000000000000000000000
@ Sans réponse  Riépondre

Marqué  En cours de traiternent

CIFC formation initiale DEMO: 1re année d'apprentissage CFC
Catégorie: et des es commerciales

Est-ce que je documente mes compétences et leur développement de maniére
efficace ?

() e rai pas eneare pu mettre en ceuvre cette compétence epérationnelle dans ma pratigue

Critéres de compétence J'y parviens déja dans la pratique

Je documente réguliérement man propre travail dans
mon dessier da formation numérigua.

J& vois un besoin d'amélioration

de men entreprise dans mon dossier de farmation
numdrique.

Dans man dassier, je décris des SAUALANS pravgues

et concrétes issues de mon quotidien professionnel, o

Je présente le dossier de fagon Intelligiole de sorte

que des personnes extérieures putssent également

Suivre mes explications - Je peux mettre en ceuvre cette compétence opérationnelle en principe. je devrais cependant
mvaméliorer dans plusieurs domaines

J& peus difficiiement mettre cette compdtence epérationnalle en pratique.

Je consigne mes compétentes et leur développement

- Je peux défs mettre en ceuvre La compétence opérationnelle avec assurance. Je peux cependant
e fagon exhaustive.

encore m'ameéliorer dans certains domaines.

Je peux metire en ceuvre la compétence opérationnelle de manidre professionnelie.

uesto e
L, 0 suvante



Présentateur
Commentaires de présentation
Les apprenti-e-s procèdent à une auto-évaluation et les formateurs/trices à une évaluation externe au moins une fois par semestre. La grille de compétences, que les apprenti-e-s remplissent en ligne sur la plateforme d’apprentissage Konvink, permet de faire le point sur le développement des compétences en entreprise dans le cadre d’un bilan semestriel : à l’aide de questions directrices et de critères de compétence prédéfinis, comme vous pouvez le voir sur l’image à droite, les apprenti-e-s évaluent dans quelle mesure ils ont acquis les compétences opérationnelles visées.

Ces auto-évaluations sont ensuite comparées avec les évaluations externes des formateurs/trices en entreprise et des formateurs/trices pratiques. La grille de compétences sert de base à l’entretien de qualification et ensuite au rapport de formation.



.» Entretien de qualification

o0 Un entretien de qualification par semestre pour évaluer le niveau de compétences et les prestations
Accent sur les points forts et le potentiel d’optimisation

0 Les résultats sont consignés dans le rapport de formation et sont pris en compte dans la note d’expérience de
I'entreprise

o

Note d’expérience
Rapport de Reésultat de I'entretien de
formation qualification

formation

Base pour la note d’expérience
et convention d’objectifs pour le semestre suivant

Entretien de qualification

; N

Par semestre | Par année de

er de formation
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Présentateur
Commentaires de présentation
L’entretien de qualification a lieu une fois par semestre et permet au formateur/à la formatrice et à l’apprenti-e de discuter ensemble de l’état des compétences et des prestations de l’apprenti-e. Les points forts et le potentiel d’optimisation sont abordés de manière constructive. Les résultats des grilles de compétences, c’est-à-dire les auto-évaluations et les évaluations externes, sont utilisés comme référence pour l’évaluation. Les mandats pratiques documentés et les feed-back des collègues sont également pris en compte. Les résultats des entretiens de qualification semestriels sont consignés dans le rapport de formation et sont pris en compte dans la note d’expérience de l’entreprise.

Chaque semestre, les apprenti-e-s reçoivent désormais une note d’expérience de l’entreprise. Soit six au total sur l’ensemble de l’apprentissage. 


» Rapport de formation

Résumé des résultats de I'entretien de qualification semestriel
Doit étre présenté sur demande aux autorités cantonales
Le modele est disponible sur Konvink

A
I

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)

@

E 5 Note d’expérience

£E Rapport de Résultat de I'entretien de

5 formation qualification

g Base pour la note d’expérience

o . y - . .

§ et convention d’objectifs pour le semestre suivant

5 Entretien de qualification .
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er de formation

Tableaudebord  Géndral fuvaluation Aporcu Conclusion Enregictrer an POF | )

Aperju

Evaluation

Conclusion

Rapport de formation

Tableau de bord

Infermations générales

Objectifs du semestre précédent

Objectifs et mesures

3 INMETEMreprises

1 avec oS perEonnes que vous formes o decurnentes vos imprestions
2 notamment sur b documentation dapprentissane. Lordonnance sur la

Tatian.

& fois ot que vous ne deves pas Interromare vatre travall. En revanche, vous avez d

<

Etape précédente

Carenarinr

Objectifs et mesures pour le prochain semestre

[Sahir um mat-clé]

[Satsir a date/périade]

[Sable ur met-c1é]

[Satsir s darespérisde]



Présentateur
Commentaires de présentation
Dans le rapport de formation, les formateurs/trices indiquent le niveau de formation des apprenti-e-s à la fin de chaque semestre. Le rapport de formation s’appuie sur le dossier de formation des apprenti-e-s. Les bases sont donc notamment la grille de compétences, l’évaluation des mandats pratiques ainsi que l’engagement des apprenti-e-s. Le rapport de formation (sur le modèle du rapport de formation officiel) consigne en outre les objectifs de formation et de développement convenus, les mesures prises pour atteindre ces objectifs et promouvoir les forces des apprenti-e-s. Le rapport de formation doit être présenté sur demande aux autorités cantonales.

Le modèle de rapport de formation sera mis à votre disposition en temps voulu sur la plateforme d’apprentissage Konvink. 


» Note d’expérience de I'entreprise

* Une note d’expérience par semestre

- Evaluation des prestations et de I'engagement des apprenti-e-s
« La grille d’évaluation est mise a disposition sur Konvink

« Saisie dans la "salle d'examen" sur Konvink

Note d’expérience

Rapport de Reésultat de I'entretien de
formation qualification

formation

Base pour la note d’expérience
et convention d’objectifs pour le semestre suivant

Par semestre | Par année de

Entretien de qualification .
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er de formation

kaufménnische grundbildung
formation commerciale initiale
formazione di base commerciale

Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce CFC de la branche Services
et administration

Contréle de compétences de I'entreprise — résumé de I'évaluation

Date d'examen : Nom du i la
Entretien de qualification
Critére d'é i Points Points
Ourrpétences opérationnelles déve- 3 xd
| loppées
Analyser les forces et les faiblesses 3 ®x1
Déduire des apprentissages 3 w1
Faire preuve de motivation et dinitia- 3 1
five *
Collaboration inteme et externe ac-
five 3 x1
HNombre total de points 15 24 MNote** : I
“F e - Wombre de points atteints x 5
MNate = ombre may, de pomts possibles ¢ 1
MNomiprénom Momiprénom
Signature : ig
Date : Date :
Les notes des contriles de compétence de I' prise sont saisies par le fc teur/la formatrice

sur Konvink. L'échange de données entre Konvink et la plateforme d’échange des données des
cantons (BDEFA2) est automatisé.

*ci-aprés, « 'apprenti-e ».

Page 150K



Présentateur
Commentaires de présentation
Dans le rapport de formation, les formateurs/trices indiquent le niveau de formation des apprenti-e-s à la fin de chaque semestre. Le rapport de formation s’appuie sur le dossier de formation des apprenti-e-s. Les bases sont donc notamment la grille de compétences, l’évaluation des mandats pratiques ainsi que l’engagement des apprenti-e-s. Le rapport de formation (sur le modèle du rapport de formation officiel) consigne en outre les objectifs de formation et de développement convenus, les mesures prises pour atteindre ces objectifs et promouvoir les forces des apprenti-e-s. Le rapport de formation doit être présenté sur demande aux autorités cantonales.

Le modèle de rapport de formation sera mis à votre disposition en temps voulu sur la plateforme d’apprentissage Konvink. 


Méthode de travail dans les Cl
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» Notre méthode de travail dans les CI
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En équipe

Avec
des controéles Spécifique a la
des compétences branche
des Cl

Avec votre

(e Méthode de apprentissage

portfolio . ar
personnel travail I’expzrience

En présentiel et
en phases
d’apprentissage
guidées

Avec Konvink

Egalement
au sein de groupes
d’apprentissage

Illustration : Méthode de travail dans les CI
Source : illustration propre.


Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Présentez la méthode de travail utilisée dans les CI en citant quelques mots-clés pour chaque cercle. 

En équipe : 
Règles du jeu: 
Communiquer de manière valorisante
Prendre ses responsabilités
Travailler en équipe
Respecter les autres opinions
Considérer les feed-back comme une chance

En présentiel et lors des phases d’autoapprentissage guidées :
Huit jours en présentiel
Deux jours en phase d’autoapprentissage guidée

Souvent en groupes d’apprentissage :
Pertinent pour la réalisation de projet
Échanger pendant et entre les journées de CI
Se donner mutuellement du feed-back et en recevoir
Traiter les autres avec respect
Respecter les engagements et les délais
Permettre l‘échange d’expériences sur un pied d’égalité

Avec Konvink :
Environnement d’apprentissage numérique
Format de l’unité d’apprentissage : transmission de connaissances fondée sur la théorie et les aspects opérationnels
Portfolio personnel

Avec contrôles des compétences :
Les contrôles des compétences CI sont des contrôles notés de votre travail au CI.
Les contrôles des compétences CI font le lien entre les contenus enseignés dans le cadre des CI et votre pratique professionnelle.
Les contrôles des compétences ont lieu sous forme de travail individuel.
Il y a deux contrôles des compétences au total. 
Les contrôles des compétences comprennent au total quatre présentations d’œuvres et tests de certification. 


32

rogramme des Cl Employé-e-s de commerce CFC

Programme des CI — Employé-e-s de commezce CFC

1 année d’apprentissage
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CI 3 {octobre-mat)

ondat

CI 4 (mai/juin)

Remise aprés la C1 4 /f évaluotion et remise des notes ou plus

2¢année d'apprentissage

CI6 (octobre) CI17(décembre) CI8 (janvier)
Mon prajet

EuiviCi 6
FPréparation T 7
Mandat de wansfee 2
Certificat e test OC-C).2
CI5 (juin-octobre)

d

CC-Cl2:certificate-test(40%)
Utificer di B3 numérigues
Créer des contenus NUMEngues.

Gorantir ko gestion des dennées

Rddiger des textes compréhensibles

tard ke 15 godt delo 2*onnée lo 3 onnée

Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
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3¢ année d’apprentissage
CI9 (septembre - CI10(janvier)

novembre)
Mon projet

Introduction p
de projet

Préparatian €1 10
Mandzit de wansfers 2

rofet parsonnel dons

ﬁ Remise jusqu'au C1 10/ évaluation et remise des notes ou plus tard le 15 mai de


Présentateur
Commentaires de présentation
Les cours interentreprises complètent la formation en entreprise et transmettent des compétences opérationnelles spécifiques à la branche. Le concept de CI de la CIFC Suisse intègre en particulier l’apprentissage pratique comme thème d’approfondissement et de réflexion dans les CI. Comme jusqu’ici, les CI comprennent 8 jours en présentiel et 2 jours sous forme de phases d’autoapprentissage guidées.

Pour la phase d’autoapprentissage guidée (blended learning), les responsables des CI se chargent de l’introduction, des instructions, de l’accompagnement et de la conclusion. Le mandat comprend notamment des indications sur la procédure, l’objectif d’apprentissage, les contenus d’apprentissage, le contrôle des acquis et le temps à disposition. Le résultat du travail est remis aux responsables des CI. Pour traiter le mandat, les personnes en formation disposent de 2 × 8 heures dans l’entreprise. Il leur incombe de répartir le temps mis à disposition, bien sûr en concertation avec la formatrice ou le formateur.

Deux contrôles des compétences sont organisés au cours des trois années de formation. Les contrôles de compétences CI comptent comme notes d’expériences pour la procédure de qualification (PQual). Les contrôles des compétences comprennent chacun un test de certification, à réaliser en ligne dans l’environnement de travail et d’apprentissage Konvink, et un mandat de transfert (œuvre). L’évaluation du test de certification représente 40 % de la note et le mandat de transfert 60 %.

Le premier contrôle des compétences des cours interentreprises doit être disponible au plus tard pour le 15 août de la deuxième année de formation (afin de faciliter le changement de branche et l’entrée pour les employé-e-s de commerce AFP), et le deuxième contrôle des compétences au plus tard pour le 15 mai de la troisième année de formation. Durant le dernier semestre de la formation professionnelle initiale, comme c’est le cas aujourd’hui, plus aucun cours interentreprises n’a lieu à partir du début de la procédure de qualification.

Le ou la responsable des CI procède à l’évaluation et à l’attribution des notes des contrôles des compétences des cours interentreprises directement sur Konvink. Les notes sont ensuite transmises aux cantons via une interface directe (BDEFA2). En cas de changement de branche éventuel, ces notes sont reprises (cf. fiche thématique sur les particularités des branches de formation et d’examens ainsi que le plan de formation en annexe 1 sur les dispenses relatives aux CI.



» Phases d’autoapprentissage guidées

0 Les jours de CI 3 et 5 se déroulent sous forme de phases
d’autoapprentissage guidees (blended learning).

0 Les responsables des Cl se chargent de l'introduction, des instructions, de
I'accompagnement et de la conclusion.

0 Le mandat comprend notamment des indications sur la procédure, I'objectif

d’apprentissage, les contenus d’apprentissage, le controle des acquis et le

temps a disposition.

Le résultat du travail est remis aux responsables des CI.

Pour traiter le mandat, les personnes en formation ont 2 x 8 heures (8 heures

pour le jour de CI 5/8 heures pour le jour de CI 7) a leur disposition dans

I'entreprise.

O O
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Présentateur
Commentaires de présentation
Dans la phase d’autoapprentissage guidée (blended learning), les responsables des CI se chargent de l’introduction, des instructions, de l’accompagnement et de la conclusion. Le mandat comprend notamment des indications sur la procédure, l’objectif d’apprentissage, les contenus d’apprentissage, le contrôle des acquis et le temps à disposition. Le résultat du travail est remis aux responsables des CI. Pour traiter le mandat, les personnes en formation disposent de 2 × 8 heures dans l’entreprise. Ce temps disponible doit être réparti en concertation avec la formatrice ou le formateur.  



» Format d’une unité d’apprentissage . un exemple

Kaufleute D&A
Employé-e-s de commerce S&A
Impiegati di commercio S&A

Switcher Vers le haut Home
Vue d'ensemble 20 Elément d'apprentissage I Elément d'apprentissage I
Faire preuve de Intro Module de connaissances
professionnalisme

Au travail, vous devez tous les jours faire preuve

de professionnalisme. C'est ce qu'attendent vos " "
Continuer Continuer

supérieurs hiérarchiques, mais aussi vos
client{g)s. Nous vous montrons comment

marquer des points avec votre professionnalisme
dans cette unité d'enseignement | ~

kol

b

Elément d'apprentissage &

—=

Elément d'apprentissage & Elément d'apprentissage

Unité de formation Séquences de démonstration Unité de transfert

lllustration : Structure d’'une unité d’apprentissage, source : Konvink.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

L’unité d’apprentissage transmet des connaissances fondamentales et des savoir-faire opérationnels. 

Introduction : 
Présentation PowerPoint avec son. Sensibilise à la pertinence du thème et montre les principaux points y afférents. Elle donne envie de découvrir les contenus de l’unité d’apprentissage et crée les premiers points de référence. 
	
Modules de connaissances :
Moyens d’enseignement en ligne et élément central de l’unité d‘apprentissage. L’accent est mis sur la transmission d’un processus opérationnel. Les connaissances théoriques de base sont uniquement abordées si elles sont utiles pour la pratique. La multitude d’exemples pratiques et de références permet de créer un lien avec le travail quotidien du groupe cible. 
	
Exercices : 
Trois exercices (connaissances, compréhension, analyse) permettent au groupe cible de tester son niveau de connaissances, de consolider ses acquis, de tester sa compréhension et d’analyser des situations pratiques.

Séquence de démonstration :
Montrer des vidéos qui illustrent une mise en œuvre exemplaire des activités principales du module de connaissances ou des « erreurs et obstacles typiques » dans la mise en œuvre pratique. 

Unité de transfert : 
Une série d’outils (aide-mémoire, listes de contrôle, MindMaps etc.) visant à garantir que le groupe cible a assimilé les connaissances du module et les mettra en œuvre dans la pratique professionnelle. 



Mon portfolio

= Le portfolio personnel

11e

261 KONVINKER EN LIGNE

Vi

SYSTEMSTATUS OKAY

Boussole des compétences

Apercu du développement de
compétences

Vers le contenu

|

Grille de compétences

Mes grilles de compétences

Vers le contenu

Présentation d'ceuvre

Mes ceuvres!

Vers le contenu

Diplomes et certificats E

Mes diplomes et certificats

Vers le contenu

Prestations fournies lors des @

exalmnens

Mes prestations fournies lors
des examens

Vers le contenu

lllustration : Le portfolio personnel, source : Konvink.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Le portfolio personnel est un instrument central tout au long de la formation. Présentez brièvement aux personnes participantes les principaux éléments et la pertinence du portfolio.
 
Distribuez maintenant la directive de travail de la formation Consolidation des connaissances.

Pendant leur formation, toutes les personnes gèrent un portfolio personnel qui sert de dossier de formation en ligne. Elles y consignent les principaux travaux, les compétences acquises et les expériences vécues dans l’entreprise, à l’école professionnelle et au cours interentreprises. Le but spécifique est notamment que l’acquisition des compétences se fasse de manière systématique et structurée au cours de la formation.

Le dossier de formation en ligne est ainsi un outil pour promouvoir et assurer la formation. Il est conçu de façon à pouvoir servir d’instrument de développement pour les personnes en formation, et à pouvoir aider les formatrices et formateurs dans la planification et le reporting de la formation. Les personnes en formation consignent dans ce dossier tous les travaux importants en lien avec les compétences opérationnelles à acquérir.

Les formatrices/formateurs en entreprise et formatrices/formateurs pratiques doivent constamment consulter et accompagner le dossier de formation en ligne. Grâce à lui, elles/ils peuvent suivre le parcours de formation et connaître l’engagement personnel des personnes en formation. Elles/ils en ont besoin pour évaluer les personnes en formation et l’utilisent comme base pour les entretiens de développement et de qualification.

Le portfolio personnel est l’instrument central de la coopération entre les lieux de formation : les ressources de l’école professionnelle et des cours interentreprises sont associées aux compétences opérationnelles et deviennent ainsi un outil pour la mise en œuvre pratique dans l’entreprise. Les réalisations documentées peuvent à leur tour être utilisées comme références à l’école professionnelle et dans les cours interentreprises.

En outre, dans le portfolio personnel, les personnes en formation décrivent aussi des projets ou des réalisations de leur formation initiale qui regroupent plusieurs des compétences opérationnelles d’un-e employé-e de commerce CFC. Elles prouvent en outre leurs compétences à l’aide de justificatifs formels, comme des certificats en langues. Elles peuvent aussi montrer ce qui les caractérise en dehors de leur rôle professionnel.

En résumé, pour les personnes en formation, le dossier de formation en ligne poursuit les finalités suivantes :
Identifier et montrer les expériences et les progrès des personnes en formation en matière d’apprentissage
Utiliser des stratégies d’apprentissage et développer des compétences personnelles
Consigner le niveau de formation personnel
Documenter tous les mandats pratiques
Relier les contenus d’apprentissage des différents lieux de formation
Matériel de référence et outils personnels pour se préparer à la PQual
Consigner les compétences opérationnelles et transversales
Consigner les compétences complémentaires, comme les diplômes en langues

Les formatrices/formateurs en entreprise et formatrices/formateurs pratiques utilisent en outre le dossier de formation en ligne pour :
Planifier et structurer la formation en entreprise
Contrôler les prestations et l’évolution des personnes en formation (contrôle de la formation)
Mener les entretiens de développement et de qualification


% Controles de competences des Cl — Employé-e-s de commerce
CFC

CC-CI 1 (1 année d’'apprentissage) CC-CI 2 (2¢/3® année d’apprentissage)

Certificat e-test (40%) Certificat e-test (40%)
» Unité d’apprentissage «Gérer habilement les interfaces en * Unité d’apprentissage «Ultiliser des infrastructures
entreprise» numériques»
» Unité d’apprentissage «Traiter les demandes des clients sur différents ¢ Unité d’apprentissage «Créer des contenus
canaux». numeriques»
« Unité d'apprentissage «Garantir la gestion des
données»

» Unité d’apprentissage «Rédiger des textes
comprehensibles»

Mandat de transfert (60%) Mandat de transfert (60%)
e Traiter les demandes des clients  Mon projet

Certificat e-test Mandat de transfert
* Lesresponsables des CI présentent les e-tests * Lesresponsables des CI présentent et distribuent les mandats
» Les apprenti-e-s passent les e-tests selon les délais fixés parla  de transfert.

commission des cours e Les apprenti-e-s élaborent les mandats de transfert en dehors

e Lesresponsables des ClI surveillent le respect des délais du CI selon les délais fixés par la commission des cours
Les responsables des Cl évaluent les mandats de transfert et

saisissent les notes (les deux directement sur Konvink).
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Le portfolio personnel est un instrument central tout au long de la formation. Présentez brièvement aux personnes participantes les principaux éléments et la pertinence du portfolio.
 
Distribuez maintenant la directive de travail de la formation Consolidation des connaissances.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Les personnes en formation peuvent se préparer au test de certification (images à droite) grâce aux exercices d’E-Test (image en bas à gauche). Elles peuvent refaire les exercices autant de fois qu’elles le souhaitent. Par contre, le test de certification ne peut être effectué qu’une seule fois. Il n’est possible de refaire le test de certification que dans quelques cas exceptionnels. 



;s Procédure de qualification

Examen final
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Note d'expérience Ecole

NBS1 [ NBS1
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Note i - i : = i i
. ! CC-Cl1 : CC-Cl2 & Moyenne des 2 CC-CI 25%
d'expérience ClI : i : : Y 3 v '
: : . :
Légende : CCE = controle de compétences de I'entreprise  CP / CG = connaissances prof./culture générale NSG = note semestrielle globale

DCO = domaine de compétences opérationnelles NBS = note du bulletin semestriel
TP = travail pratique DC = domaine a choix
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Présentateur
Commentaires de présentation
Sur cette diapositive, vous pouvez voir la structure globale de la procédure de qualification. Comme vous pouvez probablement le constater facilement, la pondération change. La réforme accorde plus d’importance aux examens finaux dans l’entreprise et à l’école.

Lors de l’examen final à l’école, la partie écrite est supprimée. À l’avenir, les apprenti-e-s effectueront une étude de cas dirigée d’une durée de 50 min. Les conditions-cadres sont fixées par la CIFC Suisse. Cet examen se déroule majoritairement à l’oral, mais peut également comporter des épreuves écrites. L’examen est encadré, évalué et noté par deux expert-e-s aux examens. La note est éliminatoire ; autrement dit, l’apprenti-e doit obtenir une note suffisante, soit au moins 4. La note constitue la partie entreprise de l’examen final. Si l’apprenti-e échoue à ce domaine de qualification, il/elle peut repasser cette partie de l’examen un an plus tard.

Lors des examens finaux à l’école, il y a une partie d’examen séparée pour chaque domaine de compétences opérationnelles (DCO) A à E. La durée et la forme diffèrent. Autrement dit, certains domaines de compétences opérationnelles sont évalués à l’oral, d’autres à l’écrit. 

DCO A : 30 min à l’oral sous forme d’une présentation et d’une application active
DCO B : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partielles
DCO C : 75 min écrit sous forme de simulations pratiques et d’une langue étrangère
DCO D : 30 min à l’oral sous forme d’un jeu de rôles et de traitement de situations déterminantes pour le succès (y compris langue étrangère)
DCO E : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partielles



s Procédure de qualification

Pendant I'apprentissage :
Notes d’expérience

o Moyenne des 6 contrbles de compétences de I'entreprise = Note d’expérience de la formation a la
pratique professionnelle

o Moyenne des 2 contrbles de compétences des Cl - Note d’expérience des cours interentreprises

o0 Moyenne des 6 notes de bulletin semestriel > Note d’expérience de I'enseignement des
connaissances professionnelles et de la culture générale
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Présentateur
Commentaires de présentation
La procédure de qualification se compose de différents domaines partiels (domaines de qualification), de sorte que des notes d’expérience sont collectées dans les trois lieux de formation tout au long de l’apprentissage et que certaines compétences opérationnelles sont évaluées à la fin de l’apprentissage selon différentes méthodes d’examen.

Pendant l’apprentissage, les notes d’expérience se composent comme suit :

Moyenne des 6 contrôles de compétences de l’entreprise  Note d’expérience de la formation à la pratique professionnelle
Moyenne des 2 contrôles de compétences des CI  Note d’expérience des cours interentreprises
Moyenne des 6 notes de bulletin semestriel  Note d’expérience de l’enseignement des connaissances professionnelles et de la culture générale



» Proceédure de qualification

Vers la fin de I'apprentissage :

Travail pratique

o Etude de cas dirigée spécifique a la branche sous forme d’'un examen oral de 50 min
0 Se base sur le dossier de formation en ligne

0 Suppression de I'examen écrit

Examens scolaires finaux
o A voir avec I'école

La partie scolaire et la partie entreprise doivent étre achevées avec au moins la note 4 (note
éliminatoire).
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Présentateur
Commentaires de présentation
Une étude de cas dirigée de 50 min est effectué dans la langue nationale de la région et se déroule dans un lieu central. Les conditions-cadres sont fixées par la CIFC Suisse. Cet examen se déroule majoritairement à l’oral, mais peut également comporter des épreuves écrites. L’examen est encadré, évalué et noté par deux expert-e-s aux examens. La note est éliminatoire ; autrement dit, l’apprenti-e doit obtenir une note suffisante, soit au moins 4. La note constitue la partie entreprise de l’examen final. Si l’apprenti-e échoue à ce domaine de qualification, il/elle peut repasser cette partie de l’examen un an plus tard.

ECOLE
Il y a une partie d’examen séparée pour chaque domaine de compétences opérationnelles (DCO) A-E.
DCO A : 30 min à l’oral sous forme d’une présentation et d’une application active
DCO B : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partielles
DCO C : 75 min écrit sous forme de simulations pratiques et d’une langue étrangère
DCO D : 30 min à l’oral sous forme d’un jeu de rôles et de traitement de situations déterminantes pour le succès (y compris langue étrangère)
DCO E : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partielles

Chaque partie compte pour 20 %, ce qui permet de calculer une note globale. Cette note globale est également considérée comme une note éliminatoire ; l’apprenti-e doit donc obtenir au moins 4. Si ce n’est pas le cas, il est possible de repasser les parties insuffisantes un an plus tard.



» Proceédure de qualification

Conditions de réussite

La procédure de qualification avec examen final est réussie si les conditions suivantes sont reunies :

a) la note du domaine de qualification « travail pratique » est supérieure ou égale a 4 (note
éliminatoire) ;

b) la note du domaine de qualification « connaissances professionnelles et culture générale » est
supérieure ou égale a 4 (note éliminatoire) ;

c) la note globale est supérieure ou égale a 4.

La procédure de qualification peut étre répétée deux fois au maximum.
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» Résume

Méthode de travail dans les CI

Tout sur la
formation

— En équipe

— Avec un savoir-faire propre a la
branche et un apprentissage par
I'expérience

— En présentiel et en phases
d’autoapprentissage guidees

— Avec des partenariats éducatifs

« Employé-e de

. _ commerce CFC
Organisation de la formation SA »

— Les trois lieux de formation fonctionnent

ensemble.

— Vous passez un certain nombre de jours a — Avec Konvink et le portfolio
I'école professionnelle et aux CI. personnel

— Vous individualisez votre formation grace aux — Avec des controles des
options et aux domaines a choix. compeétences

— Vos prestations au Cl sont évaluées grace a
divers contrbles des compétences.

S
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D
» MindMap

Définition des taches

Etape 1: Créez un MindMap « Formation d'employé-e de commerce CFC SA » et complétez-le avec les sous-thémes suivants :
— Lieu de formation école professionnelle
— Lieu de formation entreprise
— Lieu de formation CI

Etape 2: Complétez la MindMap en ajoutant des mots clés pertinents a cété de chaque sous-theme. Réfléchissez a ce que vous venez d’entendre et
d’apprendre sur ce sousthéme.

Etape 3: Présentez votre MindMap a votre voisin de table. Notez les questions ouvertes et les points qui ne sont pas clairs.

Attente / objectif

— Passer les contenus en revue mentalement, discuter de votre MindMap et noter les questions en sus-pens.
— Avoir une vue d’ensemble des principaux aspects du théme.

Conditions générales

Ouitils : feuille de papier, crayon
Méthode de travail: travail individuel, groupe de deux
Durée : 20’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Dans cette unité de cours, vous avez décortiqué votre formation. Il s’agit maintenant de consigner, d’analyser et de partager vos connaissances sur le thème « Tout sur la formation » à l’aide d’une MindMap.


Travalller intelligemment avec Konvink



s Travail préparatoire pour lajournée de Cl 1

Le compte Konvink est activé (étape 1)

Le profil est entierement rempli (étape 2)
Regardé le screencast « Naviguez comme
des Konvinkeurs expérimentés » (étape 3)
Regardé les Screencasts « Mes ceuvres ! »
et « Mes grilles de compétences » (étape 4)
Ajout de stickies aux unités d'apprentissage,
aux e-tests, a Mes mandates pratiques et a
la présentation des ceuvres (étape 5)
Exploration de I'environnement
d'apprentissage (étape 6)

Note les questions et les points a éclaircir
(étape 7)

3

kaufminnische grundbildung Kauffs
formation commerciale initiale |«
formazione di base commerciale

Cours interentreprises - Jour en présentiel 1

Découvrir I'envirg d'apprentissage Konvink

Diractive de travail « Travail préparatoire pour la journée de Cl 1 »

Situation initiale

Pendant votre formation, wous i avec l'envi d'apprenti numérique
Kenwink, que vous avez p déja découvert 3 l'école p lle. Afin que le Gl puisse dé-
marrer sans délai, vous devez au préalsble vous assurer d'avoir scoés 3 cet environnement d apprentis-
sage.

Définition de la tiche

Etape 1 Connectez-vous sur Konvink (https:/fww konvink.chilogin) avec votre login person-
nel.
Etape 2 Complétez votre profil persannel (« Mon profil =) si vous ne Favez pas encore fait 3

récole professionnelle :

- wérifiez vos dennées personnelles ;

- ajoutez les i i qui vous

- téléchargez une photo de vous.

Etape 2 Rend s sur le D =g e
Honvinkeurs expdrimentss =.

« Maviguez comme des
Navigation

Naviguez comme des
Konvinkeurs expérimentés

Etape 4 Rendez-vous dans wvotre Fortfolio | g les. a Mes
ceuwres | » 2t « Mes griles de compétences ».

Mes ceuvres! Mes grilles de compétences

Etape 5 épinglez les thémes suivants au moyen de Stickies :
- Unités d'apprentissags et E-Tests
— Mes mandats pratiques

- Présentation d'ceuvre

Etape & Farcourez les différentes box sur Konvink afin 4'obtznir une vue d'snsemble. Organi-
sez les box en fanction de leur utilité pour vous.

— Que trouve-t-on dans quelle box 7

- Quelle box est adapés 3 quel usage 7

Etape 7 Motez vos questions et les points 3 &claircir en lizn avec Konvink et apportez-les au
L

Attentas

— Savoir 52 connecter 3 Konvink sans aide.

— Se familiariser avec Konvink.

— Compléter son profil personnel si cela n'a pas encore &té fait & 'école professionnelle.

— Moterles questions et les paints en suspens.

‘Organisation
Durée : 30 minutes
Méthade de travail : travail individuel ; avant |a premiérs journée de Gl

Dutils : accés Internet, ordinateur porakle/PC, imprimants

ersion 2023 Page 252
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B
« Travalller intelligemment avec Konvink

Définition des taches

Etape 1: Formez des groupes de deux. Connectez-vous sur Konvink avec votre login personnel.
Etape 2: Effectuez les taches ci-aprés ensemble :

— Notez la structure du portfolio personnel.

— Cherchez votre grille de compétences et notez I'endroit ou elle se trouve.

— Comptez le nombre d’unités d’apprentissage a votre disposition. Notez ce chiffre.

Recherchez I'unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise ». Notez I'endroit ou elle se trouve.

— Comptez le nombre d’outils que compte l'unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise ». Notez ce chiffre.
Recherchez la box « Konvink veille sur tes données ! ». Notez I'endroit ou elle se trouve.

Etape 3: Présentez vos réponses en séance pléniere.

Attente / objectif

— Traiter toutes les taches ensemble et noter la solution.

Conditions générales

Ouitils : ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: groupe de deux, séance pléniere
Durée : 25’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Pendant votre formation, vous travaillerez avec l’environnement d’apprentissage numérique Konvink. Dans cet environnement d’apprentissage, vous trouverez de précieuses informations sur la formation, des contenus d’apprentissage pertinents, votre portfolio personnel et bien plus encore. Familiarisez-vous encore davantage avec Konvink.


Mon rdle et mes taches dans l'entreprise



.

» Echange d'expériences

Définition des taches

Etape 1: Réfléchissez aux taches que vous avez déja assumées dans l'entreprise.

Etape 2: Choisissez les deux a trois taches qui vous semblent les plus importantes. Notez-les sur les fiches sous forme de mots clés. Remarque : veuillez
noter une tache par fiche.

Etape 3: En séance pléniere, expliquez en deux ou trois phrases en quoi consistait la tache.

Etape 4: Regroupez toutes les fiches sur le flipchart ou au tableau.

Attente / objectif

— Choisir deux a trois taches que vous avez assumées dans I'entreprise et les noter sur les fiches.
— Décrire vos taches aux autres participant-e-s.

Conditions générales

Ouitils : fiches, crayon
Méthode de travail: travail individuel, séance pléniere
Durée : 10’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Vous travaillez depuis quelques semaines dans votre entreprise, et vous avez certainement déjà pu recueillir de nombreuses impressions et exécuter différentes tâches.


Gestion des Interfaces



» La gestion des interfaces, de quoi s’agit-il ?

— Des interfaces se créent lorsque deux ou plusieurs
personnes entrent en contact. Il peut s'agir de
personnes internes ou externes.

— Dans votre fonction, vous travaillez souvent en
interfaces. =7

— Lorsque vous exécutez des taches d’interface, vous ,/_L_,l ;
- _

devenez une ou un gestionnaire d’interfaces. \L

— Pour une bonne gestion des interfaces, il faut :
— une attitude axée sur le service ; /
— une transmission d’informations active et
exhaustive ; -
— un contrdle qualité complet.

el
'...‘ il

pl
-
— . __,-"-'. -
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Faites remarquer que les thèmes « attitude axée sur le service » et « contrôle qualité complet » font partie de cette journée de CI. Le thème « transmission d’informations active et exhaustive », par contre, sera enseigné lors de la deuxième journée de CI. 


+ EXxemple : interface

> La tache doit étre ” !
Employé de commerce réalisée pour Département marketing
CFC SA mardi prochain
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

L’employé de commerce CFC SA est chargé de coordonner une tâche avec le département marketing. Une interface est ainsi créée. L’employé de commerce CFC SA agit alors en tant que gestionnaire d’interfaces et assure par exemple un bon flux d’informations. 



= Intro : « Gérer habilement les interfaces en entreprise »

Unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise »

Univers « Education de base »

> 0:00/2:50

UA « Gérer habilement les interfaces en entreprise »
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Naviguez sur Konvink jusqu’à l’unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise » et montrez l’introduction aux participantes et aux participants. Pour ce faire, partagez votre écran. 


https://app.konvink.ch/Institution/130/33924/2/StorageItem/15556/27064?isPreview=False

B
- ldentifier les interfaces

Définition des taches

Etape 1: Pensez aux taches que vous avez notées sur les fiches au début du Cl. Demandez-vous si ces taches contiennent des interfaces.

Etape 2: Dans l'affirmative : notez les personnes ou les départements avec lesquels vous entrez en contact. Dans la négative : lisez les fiches des autres
participantes et participants et recherchez une tache dans laquelle vous identifiez des interfaces. Notez les personnes ou les départements avec
lesquels un contact est établi.

Etape 3: En séance pléniere, expliquez quelles interfaces vous avez identifiées dans quelles taches.

Attente / objectif

— Identifier des interfaces en entreprise.

Conditions générales

Outils : fiches avec les descriptions de taches.
Méthode de travail: travail individuel, séance pléniére
Durée : 25’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Des interfaces se créent lorsque deux ou plusieurs personnes entrent en contact. Il peut s’agir de per-sonnes internes ou externes. Parfois, identifier directement les interfaces n’est pas aussi simple.


Méthode IPDRCE



Qu’est-ce que la planification ?
La planification aide a exécuter, organiser un mandat, un projet et
progresser dans son travail.

La planification est la programmation d'actions et d'opération< n
mener
dans un domaine précis,
avec des objectifs précis,
avec des moyens précis,

sur une durée preécise,

et des étapes précises.
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 IPDRCE

— IPDRCE (ou la méthode en six étapes) est une
méthode pour traiter des mandats de maniere Informer

structurée.

— Elle peut étre utilisée dans de nombreuses
ituation ns votr idien professionnel. . o
situations dans votre quotidien professionne Evaluer Planifier

Controler Décider

Réaliser

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
Impiegata/impiegato di commercio AFC Servizi e amministrazione (SA)



Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Expliquez la pertinence de la méthode IPDRCE. Illustrez les étapes de la méthode avec au moins deux exemples.

Exemple 1 : Plier des origamis (vie quotidienne)
Exemple 2 : Organiser un repas d’équipe (exemple pratique) 
Exemple 3 : Travailler sur l’unité d’apprentissage ou l’impulsion en ligne sur Konvink 
Exemple 4 : Organiser une excursion pour le département
Exemple 5 : Organiser une réunion d’équipe avec dîner
Exemple 6 : Participer à l’organisation de la fête de Noël
Exemple 7 : S’occuper des cadeaux de Noël



1. s'|nformer
La premiere étape consiste a comprendre et a enregistrer latache, a
bien cerner le sujet et a pouvoir se faire une idée de I'objectif. Se
procurer systématiquement des informations est, a ce stade, d’'une
importance capitale. Posez-vous les questions suivantes :

- Quel-le est exactement la tache ou le mandat ?

- Quel résultat est attendu et quelle en est I'échéance ? Quelles conditions
doivent étre respectées pour cela ?

- Puis-je résoudre la tache avec les informations et connaissances dont je
dispose ?

- De quelles informations supplémentaires ai-je besoin et ou puis-je me les
procurer ?

- Quelles taches similaires ont déja éte accomplies et comment ?

- Quels moyens sont mis a ma disposition ?

- Qui est responsable et de quoi ?

- De guelle marge de manceuvre puis-je disposer pour trouver une solution ?

- Des preparatifs ont-ils déja éte accomplis ?

- Qui faut-il informer de 'avancement du travail et des résultats ?
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2. Planifier

S

La planification est le moyen d’arriver au but. Pour cela, il faut 'imagination
nécessaire pour mettre de I'ordre dans les opérations. Sur le plan du
travail, il convient de choisir les outils et moyens auxiliaires, d’estimer les
temps nécessaires et de fixer, pour les travaux en équipe, la repartition
des taches ainsi que les criteres de contrble et d’évaluation. Posez-vous
les questions suivantes :

Quelle est la priorité du mandat ?

Quelles possibilitées de solutions faut-il envisager ?

Quels travaux partiels faut-il accomplir et quelle est leur durée ?

Comment se repartit-on les taches partielles ?

Quel est I'échéancier ?

A quels outils et quels moyens auxiliaires faut-il avoir recours ?

Quels sont les criteres de contrble pour les taches partielles et le mandat global ?
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3. Décider

S

Lorsque l'information et la planification ont été effectuées de maniere
optimale, il est plus difficile, en regle générale de prendre une décision.
Lorsqu’on retarde des décisions, cela colte beaucoup de temps et au
pire des cas, il n’y a plus rien a décider, parce qu’on se trouve confronte a
des contraintes matérielles. En eéquipe ou en petit groupe, il faudrait
toujours, dans la mesure du possible prendre des decisions consensuelles
(droit reposant sur un consensus qui a mis d’accord la grande majorité).
Posez-vous les questions suivantes :

Entre quelles variantes de solution avez-vous le choix ?

Quels sont les criteres déterminants pour la décision ?

Comment les variantes de solution sont-elles évaluées (intuitivement, tableau
de décision) ?

Qui est responsable en dernier ressort de la décision ? A qui faut-il présenter
les bases de décision ?

Comment justifier la décision prise ?
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4. Réaliser ou exécuter

La realisation ou exécution peut représenter la partie principale d’'une
tache, comme c’est le cas pour les taches de production, ou ne
représenter qu’'une petite partie de cette derniere lorsqu’il s’agit, par
exemple, de I'organisation d’'une manifestation. Le plan de travail etabli
au cours de I'etape de planification doit en principe étre respecteé et ne
devrait pas étre modifié a la légere. Posez-vous les questions
suivantes :

- Quelles sont les conséquences d’éventuelles derogations a la planification ?
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5. Contréler

S

Chaque travail effectué doit étre controlé avant d’étre confié a des tiers.
Controler signifie, par exemple, relire encore une fois, recalculer,
comparer avec les prescriptions du cahier des charges, mesurer,
estimer, etc. Un contrble apporte de bons résultats lorsqu’il est effectué d’une
autre maniere ou par une personne différente de celles qui ont été employées
pour faire le travail. Posez-vous les questions suivantes :

Les criteres de contréle fixés au moment de la planification s’averent-ils justes et
complets ?

Faut-il avoir recours a des mesures d’amélioration en raison du taux des erreurs ?
A-t-on fait le nécessaire pour que I'expérience tirée des defauts décelés soit prise
en considération dans les nouvelles taches ?

La documentation doit-elle étre actualisée et des éventuelles modifications doivent
étre apportées ?
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6. Evaluer

Au moment de I'évaluation, nous revoyons eventuellement avec I'employeur la
tache exécutée. A cet effet, on passe encore une fois en revue le
déroulement des opérations et on cherche a savoir ce qui a bien fonctionne
et ce qui s’est moins bien passé et pourrait étre amélioré la prochaine fois.
Posez-vous les questions suivantes :

- Qu’est-ce qui a éte bien fait ?
- Qu’est-ce qui a laissé a désirer ?
- Quelles améliorations pourraient étre apportées aux taches futures ?
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Les 6 étapes en résumeé

Que puis-je
améliorer pour la
prochaine fois ?

Que faut-il
faire ?

Le mandat a-t-il
été exécuté dans
les regles de l'art

Comment
réaliser mes
idées

Le schéma de la
méthode des 6
étapes

Mettre en
oeuvre

Opter pour
un choix de
démarche
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Présentateur
Commentaires de présentation
Le nom de «méthode en six étapes» donne l’impression qu’il s’agit de six étapes de traitement clairement délimitées qui doivent être entreprises l’une après l’autre. Tel peut parfaitement être le cas pour certaines tâches. Mais il arrive fréquemment que les différentes étapes ne puissent pas être délimitées avec précision et qu’elles constituent en réalité plutôt des phases de traitement qui peuvent se recouper facilement dans le temps.

Comme vous pouvez le constater dans le graphique ci-après, il se peut que la planification commence déjà alors que la phase d’information n’est pas encore entièrement terminée.



Exemple d’u

ne planification

1 |Préparation de ma planification
2 BYC.
3 ..............................................................................................................................

15.11.2023

14.11.2023
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o
« IPDRCE

Définition des taches

Etape 1: Choisissez une tache sur vos fiches.
Etape 2: Réfléchissez a la fagcon d'utiliser la méthode IPDRCE pour cette tache. Notez vos réflexions dans le tableau a la page suivante.
Etape 3: Cherchez une ou un partenaire de discussion et discutez de vos réflexions. Faites-vous mutuellement des suggestions d’amélioration sur la mise en

oeuvre de la méthode IPDRCE. Notez les questions en suspens.

Etape 4: Réfléchissez aux situations dans lesquelles la méthode IPDRCE pourrait encore étre utilisée.

Attente / objectif

— Utiliser la méthode IPDRCE pour exécuter au moins une tache concrete de votre quotidien professionnel.

Conditions générales

Outils : fiches avec les descriptions de taches.
Méthode de travail: travail individuel, groupe de deux
Durée : 20’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Vous venez de découvrir la méthode IPDRCE. Dans cet exercice, vous la mettrez en application à l’aide d’un exemple.


Les bases de la gestion de mandats



« Les bases de |la gestion de mandats

Définition des taches

Etape 1: Traitez le module de connaissances de I'UA « Gérer habilement les interfaces d'entreprise » et notez les questions ouvertes.
Etape 2: Rédigez un résumé sous forme de MindMap (numérique ou papier).
Etape 3: Complétez le MindMap avec un exemple concret d'interface de votre entreprise. Décrivez alors avec qui (personne/département) vous étes en

contact, de quoi il s'agit, ce qui est particulierement important & prendre en compte.

Etape 4: Soumettez vos questions ouvertes en pléniere.

Attente / objectif

— Vous vous appropriez les bases du traitement des commandes.
— Vous réalisez un MindMap.
— Vous notez les questions ouvertes que vous souhaitez clarifier et les présentez en pléniere.

Conditions générales

Ouitils : Ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: travail individuel
Durée : 60’
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Avolr le sens du service



o AVOolr le sens du service

— Avoir le sens du service signifie avant tout répondre aux
besoins de la cliente ou du client d'une fagon
personnalisée.

— Une personne a le sens du service lorsque son principal
objectif consiste a combler et a satisfaire les clientes et
les clients internes et externes. En tant que gestionnaire
d’interfaces, vous poursuivez cet objectif.

— Avoir le sens du service signifie aussi penser en termes
de solutions.
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» AVOIr le sens du service : comment proceder

Gérer habilement les interfaces en entreprise
Falre preuve d onentatlon vers les

> 0:00/1:29
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Regardez la vidéo suivante avec les participantes et les participants :  « Avoir le sens du service : comment procéder ». La vidéo se trouve dans l’unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise ».

https://app.konvink.ch/Institution/130/33924/2/StorageItem/15556/27071?isPreview=False

» Les piliers

Serviabilité Fiabilité Bienveillance Crédibilité

Communication
ouverte

Compétence Compréhension Disponibilaité

Apparence
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Expliquez en quelques mots clés les principales caractéristiques des piliers. Pour chaque pilier, donnez un exemple pratique. Vous trouverez aussi des sources d’inspiration pour les exemples dans le module de connaissances « Gérer habilement les interfaces en entreprise ». 


» Exemples

A faire :

Vous revenez de votre pause de midi et constatez

gue vous avez mangué un appel de votre collegue.
Une fois installé-e a votre poste de travail, vous la

rappelez pour lui demander la raison de son appel.

A ne pas faire :
Vous revenez de votre pause de midi et constatez

gue vous avez mangué un appel de votre collegue.
Vous ne rappelez pas et attendez que votre
collégue essaie de nouveau de vous joindre. Si
Vous n'avez pas de ses nouvelles, vous supposez

gue la question est réglee.

f s

.|lnllu!lulinn

T o 1
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» EXxemples

A faire :

Un client téléphone pour avoir des informations sur
un produit. N’étant pas en mesure de répondre a
ses questions, vous transférez I'appel a la personne
compétente.

A ne pas faire :

Un client téléphone pour avoir des informations sur
un produit. N’étant pas en mesure de répondre a
ses questions, vous lui souhaitez une bonne
journée et raccrochez.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CI

Autres exemples : 
Vous recevez un appel d’un client. Le client souhaite parler à une collègue qui est en pause de midi. Vous demandez au client de rappeler plus tard. (À ne pas faire)
Vous recevez un appel d’un client. Le client souhaite parler à une collègue qui est en pause de midi. Vous notez ses coordonnées et les transmettez à la collègue. (À faire)

Une cliente doit reporter un rendez-vous à la dernière minute. Le rendez-vous devait commencer 30 minutes plus tard. Vous informez les personnes concernées par e-mail. (À ne pas faire) 
Une cliente doit reporter un rendez-vous à la dernière minute. Le rendez-vous devait commencer 30 minutes plus tard. Vous informez les personnes concernées par téléphone ou vous les avertissez en personne. (À faire) 


s Résume

Définition

Répondre aux besoins et
souhaits individuels des clientes
et des clients externes et internes
Satisfaire la personne en face
Penser en termes de solutions
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du service

Les piliers

— Fiabilité

— Bienveillance

— Crédibilité

— Communication ouverte
— Compétence

— Compréhension

— Disponibilité

— Apparence

— Serviabilité



S
+ AVOIr le sens du service

Définition des taches

Etape 1: Formez des groupes de trois.
Etape 2: Lisez les trois situations initiales des jeux de role a la deuxieme page de cette directive de travail.
Etape 3: Faites tous les jeux de réle en procédant comme suit :

1. Jouez le jeu de réle.

2. Chaque personne rapporte comment elle s’en est sortie dans le role (me suis-je senti-e bien traité-e en tant que cliente ou client ? Ai-je eu le sens
du service en tant qu’employé-e de commerce CFC SA ?)

3. L'observatrice ou I'observateur explique ce qu’elle/il a observeé (outil : fiche d’observation).

4. Chaque personne note deux a trois points clés a améliorer dans son réle d’employé-e de commerce CFC SA au sein de I'entreprise
(« résolutions »).

Attente / objectif

— Tester le sens du service.
— Noter deux a trois mots clés sur les points a améliorer dans des situations similaires du quotidien professionnel.

Conditions générales

Outils : Directive de travail pour les jeux de réles et fiche d'observation pour les joueurs de roles
Méthode de travail: groupes de trois
Durée : 30’
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Présentateur
Commentaires de présentation
Avoir le sens du service implique d’adopter certains comportements. Dans ce jeu de rôle, vous avez l’occasion d’expérimenter le sens du service et d’évaluer ensemble ces expériences.


Controles des competences Cl



» Calcul de la note d’expérience au CI

Contrble des compeétences Cl 1 Contrble des compeétences Cl 2

2 tests de 1 mandat de 4 tests de 1 mandat de
certification transfert certification transfert
(comptant pour 40 % (comptant pour 60 % (comptant pour 40 % (comptant pour 60 %
de la note) de la note) de la note) de la note)

Note d’expérience
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» Planning

1'® année (ie formation 2¢ année dAe formation 3¢ année dAe formation
(o oo ] o a5 cs J s o)

2 tests de certification 4 tests de certification (40 %)
(40 %) : « Utiliser des infrastructures
— « Gérer habilement les numeriques »

interfaces en « Garantir la gestion des

entreprise » données »

« Traiter les demandes « Créer des contenus

des clients sur numeriques »

differents canaux » « Rédiger des textes

Mandat de transfert 1 comprehensibles »
« Traiter les demandes des
clients » (60 %)

Mandat de transfert « Mon projet » (60 %)

\4

Soumettre I'ceuvre 1 et 2 tests
(contrb6le des compétences Cl 1) Soumettre I'ceuvre 2 et 4 tests
(contrbéle des compétences Cl 2)
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Présentateur
Commentaires de présentation
Vert = phase d’autoapprentissage guidée


Les tests de certification



= Les tests de certification — structure

Contenu :
Unités d’apprentissage

Structure :
— 10 taches

— 3, 50u 8 points par tache
— 45 points pour 'ensemble du test

— 25 minutes

Avantages pour l'entrepr'ise | « Traiter les demandes des clients sur différents canaux » [Certificat]

Situation initiale Question Indication
Si votre entreprise propose différents canaux  Quels sont les avantages pour Cliquez sur la ou les réponse-s
de communication pour les contacts avec les correspondante-s. Une, plusieurs ou toutes les

. : , I'entreprise a utiliser différents
client-e-s, elle en retire plusieurs avantages.

canaux de communication ?

réponses peuvent étre correctes.

Les client-e-s ne peuvent pas se plaindre personnellement.

Permet d'améliorer la confiance des client-es.

Permet un traitement plus efficace des demandes des client-e's.

Permet d'uniformiser la communication avec les client-e's a l'aide de réponses et d'éléments de texte standardisés.

Permet d'attirer de nouveaux et nouvelles client-e's.
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» Les tests de certification — mise en ceuvre

— Types de taches : taches a choix unique, taches a choix multiple, tache de classification ou taches de chronologie.

— Dates de passage des tests :
— Au choix dans le cadre des phases d’autoapprentissage guidées

— La date a laquelle les resultats de tous les tests doivent étre rendus est imposée

— Reéussite : a partir de 60 % des points possibles
— Reépétition : pas possible (de bons résultats aux autres tests et pour le mandat de transfert permettent d’obtenir une

bonne note au contrbéle des compétences Cl, méme en cas d’échec a un test de certification)
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Présentateur
Commentaires de présentation
Les personnes en formation ne doivent rien écrire, uniquement cocher, associer ou classer.
Elles passent les tests dans le cadre des phases d’autoapprentissage guidées. Elles peuvent choisir quand elles souhaitent passer les tests. La seule date imposée et la date à laquelle elles doivent rendre les résultats de tous les tests des contrôles des compétences CI 1 et 2. 
Les personnes en formation seront informées de leur réussite ou de leur échec directement après le test. 




= Les tests de certification — consells

— N’attendez pas le dernier moment pour passer les tests ! (Le meilleur moment pour les passer : apres avoir terminé
une unité d’apprentissage et I'avoir abordée lors d’'une journée en présentiel)

— Faites les tests d’entrainement !

— Lisez attentivement les taches et les choix de réponse.

— En cas de doute, il vaut mieux deviner que de ne pas exécuter la tache
(aucun point n’est retiré en cas de mauvaise réponse).

— Cherchez un endroit calme pour passer le test.
(Couper le telephone portable, placer un panneau « Ne pas déranger » sur la porte, etc.)

— Faites le test seul-e !

(Il ne s’agit pas d’un travail de groupe !)
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Présentateur
Commentaires de présentation
Chaque unité d’apprentissage comprend un test d’entraînement. Les personnes en formation peuvent le passer autant de fois qu’elles le souhaitent.


Les mandats de transfert



- LeS mandats de transfert — structure

Chaque mandat de transfert se compose de quatre taches partielles :

Tache partielle 1 :
Mettre un projet en ceuvre dans I'entreprise

Tache partielle 2 :
Documenter la mise en ceuvre

: Tgche.partlelle 3 : : : r Dans I'ceuvre sur KONVINK
Analyser la mise en ceuvre (identifier les points forts et les points faibles)

Tache partielle 4 :
Déduire des learnings
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- Les mandats de transfert — mise en ceuvre

— Vous recevez les mandats de transferts lors des jours de Cl en présentiel
— Mandat 1 au cours de la 1 année de formation (Cl 2)

— Mandat 2 au cours de la 28 année de formation (CI 6)

— Apres avoir recu le mandat, vous travaillez de facon autonome a sa mise en ceuvre et a sa documentation. Votre
entreprise vous laissera suffisamment de temps pour cela.

— Au ClI, vous avez régulierement I'occasion de présenter I’état d’avancement de vos ceuvres et de poser des
guestions.

— Vous devez soumettre votre ceuvre a une date imposée pour qu’elle puisse étre évaluée. Jusque-la, vous pouvez

adapter et ameéliorer votre ceuvre en permanence.
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- Les mandats de transfert — conseills

— Utilisez I'ceuvre d’entrainement « Mon entreprise » obligatoire pour vous familiariser avec les mandats de transfert et
la présentation d’ceuvre sur Konvink.

— Dans les ceuvres, illustrez vos documentations au maximum (photos, extraits de textes, videos, etc.).

— Velillez a respecter la protection des donnees et a indiquer correctement les sources.

— Veillez toujours a impliquer votre formatrice ou formateur avant de poster votre ceuvre en classe.
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Présentateur
Commentaires de présentation
Avant de recevoir leur premier mandat de transfert, les personnes en formation réalisent une « œuvre d’entraînement » portant sur leur entreprise.


» LeS mandats de transfert — exemple

2.1 Situation initiale
Décrivez brievement la situation initiale concernant la demande de client-e choisie.

1. De quelle demande s'agit-il ?

2. De qui la demande émane-t-elle et sous quelle forme a-t-elle été envoyée ?
3. Quels contacts avez-vous eus avec cette cliente/ce client jusqu'ici ?

4. Quelles taches devez-vous accomplir pour le traitement de cette demande ?

2.2 Etapes

Décrivez comment vous devez procéder concrétement pour traiter cette demande.
Décrivez vos activités étape par étape. Votre documentation doit donner des éclair-
cissements sur les aspects suivants :

— Comment avez-vous identifié les besoins de la cliente/du client ?

Comment avez-vous concrétement pris en compte les besoins de la cliente/du
client ?

Quels canaux de communication avez-vous utilisés (exemple) ?

Qu'avez-vous fait ? Quand ? Comment ? Avec quels moyens ?
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2.3 Réflexion

Revoyez votre réalisation et répondez aux deux questions suivantes dans le do-
maine « Réflexion » :

1. En quoi la procédure décrite ici est professionnelle ? Qu'est-ce que vous avez
particulierement bien exécuté dans le traitement de la demande de la cliente/du
client ?

2. Rétrospectivement, quels aspects de votre procédure trouvez-vous moins bien ?

Citez deux aspects par question et justifiez clairement vos réponses.

2.4 Learnings

Expliquez les enseignements que vous avez tirés de cette mise en application en vue
de la prochaine demande de client-e. Que feriez-vous de maniére identique et que
feriez-vous différemment ? Citez trois aspects et justifiez clairement vos réponses.



» Structure de la présentation d’ceuvre

— Laprésentation d’ceuvre sur Konvink vous permet de montrer
ce que vous maitrisez deja.

— Dans la présentation d’ceuvre vous consignez :
— des prestations issues de votre environnement de travail,
— des enseignements intéressants provenant des Cl,
— des informations intéressantes recueillies lors de travaux
de projet ou d’'un travail bénévole,

— Notamment a l'aide de :
—  résumes,
— rapports,
— photos,
— graphiques.
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« Eléments de la présentation d’ceuvre

Réflexions :
Qu’est-ce qui

Détails : Learnings :

Comment pouvez-
vous faire mieux
la prochaine fois ?

Etapes :
Qu’avez-vous fait
ou appris
exactement ?

Comment avez- s’est bien/
vous procedé ? moins bien
passeé ?

Partage :

Invitez votre responsable ou des
collégues a consulter votre présentation
d’ceuvre.

Publication :

Montrez aux autres ce dont vous
étes déja capable !
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Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

En évoquant les différents éléments, rappelez qu’ils se complètent mutuellement. Les quatre premiers éléments représentent en quelque sorte la partie active de la « réalisation ». La « publication » et le « partage » visent à obtenir du feed-back.

Autres avantages de la présentation d’œuvre :
consigner les connaissances acquises dans les différents lieux de formation ;
obtenir du feed-back des collègues ou de la personne responsable (dans le cadre du contrôle des compétences des responsables CI).



2 Veulllez tenir compte des points suivants...

Elaborez vos ceuvres de fagcon autonome.
Lorsque vous donnez des informations, indiquez
toujours d’ou vous les tenez (p. ex. source).
Respectez la protection des données
(anonymiser les noms, obtenir l'autorisation
pour partager des photos, supprimer les
informations sensibles).

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
Impiegata/impiegato di commercio AFC Servizi e amministrazione (SA)

Ne copiez pas de contenus de vos condisciples ou de
personnes en formation d’'une autre annee.

Ne reprenez pas des textes de tiers en faisant un copier-coller.
Ne partagez pas des informations de votre entreprise qui sont
sensibles, confidentielles ou a usage interne exclusif.


Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CI

Complétez éventuellement ces points oralement.




» Résume

Présentation
d’'ceuvre

Sens et but de la présentation

d'ceuvre

— Consigner son propre savoir-faire
acquis dans différents lieux de formation

— Réfléchir a son propre savoir-faire

Eléments de la présentation d’ceuvre
— Détails

— Etapes

— Réflexions

— Learnings

— Publication

— Partage
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Directives et regles
— Elaborer I'ceuvre de fagon autonome
— Citer les sources
— Respecter la protection des données



Perspectives



.. Programme des Cl — Employeé-e-s de commerce CFC

Jours en présentiel

Cl 1 (septembre)

Formation/Cl
Organisation/Role
Travailler avec Konvink
UA « Gérer habilement
les interfaces en
entreprise »

Méthode des 6 étapes
Bases du traitement
des mandats
Orientation vers les
services

Cl 2 (octobre)

Transmission
d’informations
Découverte de
I'entreprise
Introduction
présentation d’ceuvre
Introduction CC-CI 1
Introduction phase
d’'apprentissage
autonome encadré

Controbles de

compétence

d’autoapprentissage

Mandat de

certificat

transfert

ClI 3 (octobre-mars)

« Mise en ceuvre du mandat
de travail Cl 3

UA

« Traiter les demandes des
clients sur différents canaux

Cl 4 (avril-juin)

Etat des lieux sur le
mandat de transfert
Cc-Cl1

Concept d'information
et de communication
Réclamations
Produits/services
Réglementations dans
I'entreprise
Introduction CC-ClI 2

ClI 6 (aolt-octobre)

Mon projet

« ldée

Esquisse

Objectif / calendrier
Prochaines étapes
Groupes
d’apprentissage

Cl 7 (novembre-
décembre)

* Mon projet

« Objectif du projet
« Calendrier du projet

* UA (approfondissement)

Infrastructure
numérique

Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

* Mon projet

« Etat du projet
« Calendrier du projet
« Documentation

« UA (fin)

Infrastructure
numérique

Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

Cl 9 (septembre-
novembre)

+ Mon projet

* Réflexion /
finalisation

Entreprise et envi.

* Analyse PESTEL

Etat des lieux

Input procédure de

qual. en entreprise

Introduction

présentation de projet

CI 5 (juin-ao(t)

* Mise en ceuvre
de travail Cl 5

UA (Introduction

 Infrastructure ni
« Gestion des do

Mon projet

du mandat

)
umérique
nnées

« Contenus numériques

« I|dée de projet et réalisation

d’'une esquisse

CC CI 1: Certificat e-test (40%)

« Gérer habilement les interfaces en entreprise

« Traiter les demandes des clients sur différents
canaux

CC CI 1: Mandat de transfert (60%)

Mandat de transfert «traiter les demandes des clients»

CC CI 2: Certificat e-test (40%)

Certificat e-test

« Utiliser des infrastructures numériques
« Créer des contenus numériques

CC CI 2: Mandat de transfert (60%)

Mandat de transfert «Mon projet» (mise en ceuvre du projet personnel dans I'entreprise, documentation et présentation)

* Remise aprées le Cl 4 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 ao(t de la 2¢ année

« Garantir la gestion des données
« Rédiger des textes
compréhensibles

1" année d’apprentissage 2¢ année d’apprentissage 3® année d’apprentissag

CI 8 (janvier)

CI 10 (janvier)

Mon projet

« Présentation
Atelier compétences
transversales
Planification du
développement
professionnel

Fin

* Remise jusqu’au Cl 10 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3¢ année



s Perspectives

Cl 2

Jour, date

Contenus d'apprentissage

— Structure d’'une entreprise

— Transmission d’'informations active et exhaustive (approfondissement de la
gestion des interfaces)

— Introduction au contrdle des compétences du Cl 1

Mandat de préparation

— Utiliser la méthode IPDRCE en entreprise (selon directive de travail)
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Conclusion



- AU cours de cette journée en présentiel, vous...

— avez fait la connaissance des autres participantes et participants du ClI ;

— avez recu de nombreuses informations sur la formation ;

— vous étes familiarisé-e avec I'environnement d’apprentissage numerigue « Konvink » et le portfolio personnel ;
— avez exercé votre sens du service ;

— avez appligué la méthode IPDRCE pour une gestion structurée des mandats.

Vous avez maintenant la possibilité de passer les contenus en revue et de résumer cette journée en trois mots.
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» Feedback
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Merci de votre attention!
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