
4 septembre 2024

Bienvenue au CI 1
Prénom Nom



Programme CI 1
Heure Théme
08h00 − Accueil / Objectifs / Déroulement

− Faire connaissance
− Informations organisationnelles
− Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »
− Travailler intelligemment avec Konvink
− Mon rôle et mes tâches dans l'entreprise
− Gestion des interfaces

12h00 Pause du midi
13h00 − Méthode IPDRCE

− Les bases de la gestion de mandats
− Avoir le sens du service
− Contrôles des compétences CI et la présentation d’œuvre, mandat mon entreprise
− Perspectives
− Conclusion

17h00 Fin
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Objectifs

− Avoir une idée de qui fréquente le CI avec vous. 
− Être en mesure de définir les principales caractéristiques de la 

formation « Employé-e de commerce CFC SA » avec vos propres 
mots. 

− Se familiariser avec les tâches qui incombent à un-e employé-e
de commerce CFC SA. 

− Être capable de travailler avec Konvink. 
− Avoir le sens du service dans l’entreprise. 
− Être capable de gérer les mandats de manière structurée. 
− Se tenir au courant des thèmes qui seront abordés lors de la 

prochaine journée dédiée aux CI et des tâches à accomplir d’ici là. 
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Informations organisationnelles4



Tour de présentation 



Bingo des présentations
Définition des tâches

Étape 1: Reportez-vous à la grille de bingo à la deuxième page de cette directive de travail.

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

Étape 3: Procédez ainsi jusqu’à ce que vous ayez une ligne entière de cases complétées. La ligne peut être horizontale ou verticale. Un nom ne peut pas 
figurer plus d’une fois dans une même ligne. Dès que vous avez une ligne complète, criez « Bingo ! ».

Attente / objectif

− Apprendre à connaître 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

Outils : crayon
Méthode de travail: séance plénière
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 matière de
− le CI ?
− vos camarades de classe ?
− de moi ?
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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 CI
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L’essentiel en bref

− Vous êtes maintenant une professionnelle ou un professionnel avec des droits et des devoirs. 
− Les trois lieux de formation (entreprise, école professionnelle et CI) sont coordonnés. 
− Les CI visent à transmettre des connaissances et des aptitudes spécifiques à la branche. 
− Les CI vous offrent la possibilité d’échanger avec des personnes de la même branche. 
− La formation suit un déroulement bien défini. 
− Dans les CI, nous travaillons avec Konvink, le portfolio personnel et des groupes d’apprentissage.
− Vos prestations sont évaluées à l’aide de deux contrôles des compétences et six tests de certification. 
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Organisation de la formation



Les trois lieux de formation

Illustration : Coopération entre les lieux de formation, source : Konvink. 
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Lieu de formation 
école professionnelle
−Connaissances 

fondamentales
−Connaissances 

applicatives

Lieu de formation 
entreprise / travail quotidien
− Aptitudes
− Processus
− Attitude / rapport aux 

valeurs

Lieu de formation 
CI

− Aptitudes
−Réflexion sur la 

pratique

Personne en formation

Portfolio personnel

Mise en œuvre  
Documentation
Réflexion

Base Base

Training
Échange
RéflexionInformer,

Comprendre
Appliquer

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésenter 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 formateurL’école professionnelle → l’enseignant-e de l’école professionnelleCI → les responsables des CIInformez 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



Les trois lieux de formation1313

Entreprise

École 
prof.

CI

• Connaissances 
fondamentales

• Savoir-faire

• Aptitudes
• Analyse de la pratique

• Aptitudes
• Processus 

opérationnels
• Attitudes / valeurs

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.  



CIFC

− Qu’est-ce que la CIFC ?
− Quelle est sa raison d’être ?
− Comment est-elle organisée ?
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Illustration : Organisation de la CIFC, source : illustration propre. 

CIFC Suisse

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésentez 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.



Communauté d’intérêts Formation commerciale initiale

Qui est la Communauté d'intérêts Formation commerciale de base Suisse (CIFC Suisse) ?
La CIFC Suisse est l’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 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/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/


CIFC16

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

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

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésentez 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.



Guide pour la formation

Le guide pour la formation documente la structure et le contenu de la 
formation dans l'entreprise, dans les cours interentreprises (CI) 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 être téléchargé gratuitement sur le site 
Internet de la CIFC Suisse :

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


AFCI-JU : Association pour la formation commerciale initiale  - Canton du Jura18

Site Internet : www.afci-ju.ch

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésentez 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.



AFCI-JU : Association pour la formation commerciale initiale  - Canton du Jura19

Site Internet : www.afci-ju.ch
 Les personnes en formation sont responsables de 

l’impression ou du téléchargement de leurs supports 
de cours pour les CI.

 Une news vous est transmise par courriel avant 
chaque CI pour vous informer de la date de la mise en 
ligne des supports.

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésentez 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 CI20

Jours à l’école professionnelle 
(par semaine)

Jours de CI 
(par année de formation)

1re année de formation 2 4
2e année de formation 2 4
3e année de formation 1 2

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIDonnez des informations complémentaires aux personnes participantes sur les domaines à choix.



L’école professionnelle et les CI21

Au cours de la 1re et de la 2e année d’apprentissage, vous choisissez le domaine à choix à l’école professionnelle :

Au cours de la 3e année, votre entreprise choisit l’une des options suivantes : 
− « Finances »
− « Communication dans la langue nationale »
− « Communication dans la langue étrangère »
− « Technologie » (deux options possibles)

Domaine à choix 1 Domaine à choix 2
Deuxième langue étrangère Réalisation de projet individuelle

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIDonnez 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 22

Illustration : Profil de qualification Employé-e de commerce CFC SA, source : Plan de formation. 

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIInformez les personnes participantes des compétences qu’elles pourront acquérir au cours de leur formation. Indiquez-leur que les options correspondent aux champs en bleu. 



Aperçu de la formation «employé-e de commerce CFC SA»
23

Illustration : Organisation de la formation, source : Konvink. 

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPassez 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.



Organisation des outils d’évaluation24

Évaluation

Développement

Note d’expérience
Résultat de l’entretien de 

qualification

Entretien de qualification

Base pour la note d’expérience
et convention d’objectifs pour le semestre suivant
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Illustration : Organisation de la formation, source : Konvink. 

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPassez 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 pratiques25

o Élément central pour le pilotage de la formation
o Le formateur/La formatrice donne l’impulsion pour la mise en œuvre des 

mandats pratiques et définit les conditions-cadres
o Les apprenti-e-s documentent leur démarche, leurs résultats et leurs 

conclusions dans le dossier de formation en ligne
o Au total, 64 mandats pratiques répartis sur les trois années 

d’apprentissage

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 compétences26

o Une auto-évaluation et une évaluation externe par semestre sur la base de 
questions directrices et de critères de compétence prédéfinis

o Se basent sur les mandats pratiques
o Les résultats sont pris en compte dans les entretiens de qualification

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 qualification27

o Un entretien de qualification par semestre pour évaluer le niveau de compétences et les prestations
o Accent sur les points forts et le potentiel d’optimisation
o Les résultats sont consignés dans le rapport de formation et sont pris en compte dans la note d’expérience de 

l’entreprise

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 formation28

• Résumé des résultats de l’entretien de qualification semestriel
• Doit être présenté sur demande aux autorités cantonales
• Le modèle est disponible sur Konvink

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 l’entreprise29

• Une note d’expérience par semestre 
• Évaluation des prestations et de l’engagement des apprenti-e-s 
• La grille d’évaluation est mise à disposition sur Konvink
• Saisie dans la "salle d'examen" sur Konvink

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 CI



Notre méthode de travail dans les CI31

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

2. 
Amélior

ation

4.
Mise en 
œuvre 

et 
dévelop
pement

Méthode de 
travail

En équipe

Avec votre 
apprentissage

par 
l’expérience

Également 
au sein de groupes 

d’apprentissage

Avec le
portfolio

personnel

Spécifique à la
branche

Avec Konvink

En présentiel et 
en phases 

d’apprentissage
guidées

Avec 
des contrôles

des compétences 
des CI

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIPrésentez la méthode de travail utilisée dans les CI en citant quelques mots-clés pour chaque cercle. En équipe : Règles du jeu: Communiquer de manière valorisantePrendre ses responsabilitésTravailler en équipeRespecter les autres opinionsConsidérer les feed-back comme une chanceEn présentiel et lors des phases d’autoapprentissage guidées :Huit jours en présentielDeux jours en phase d’autoapprentissage guidéeSouvent en groupes d’apprentissage :Pertinent pour la réalisation de projetÉchanger pendant et entre les journées de CISe donner mutuellement du feed-back et en recevoirTraiter les autres avec respectRespecter les engagements et les délaisPermettre l‘échange d’expériences sur un pied d’égalitéAvec Konvink :Environnement d’apprentissage numériqueFormat de l’unité d’apprentissage : transmission de connaissances fondée sur la théorie et les aspects opérationnelsPortfolio personnelAvec 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. 



Programme des CI Employé-e-s de commerce CFC32

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 guidées33

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

o Les responsables des CI se chargent de l’introduction, des instructions, de 
l’accompagnement et de la conclusion.

o 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. 

o Le résultat du travail est remis aux responsables des CI. 
o Pour traiter le mandat, les personnes en formation ont 2 × 8 heures (8 heures 

pour le jour de CI 5/8 heures pour le jour de CI 7) à leur disposition dans 
l’entreprise. 

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 exemple34

Illustration : Structure d’une unité d’apprentissage, source : Konvink. 

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIL’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. 



Le portfolio personnel35

Illustration : Le portfolio personnel, source : Konvink.

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CILe 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’apprentissageUtiliser des stratégies d’apprentissage et développer des compétences personnellesConsigner le niveau de formation personnelDocumenter tous les mandats pratiquesRelier les contenus d’apprentissage des différents lieux de formationMatériel de référence et outils personnels pour se préparer à la PQualConsigner les compétences opérationnelles et transversalesConsigner les compétences complémentaires, comme les diplômes en languesLes formatrices/formateurs en entreprise et formatrices/formateurs pratiques utilisent en outre le dossier de formation en ligne pour :Planifier et structurer la formation en entrepriseContrôler les prestations et l’évolution des personnes en formation (contrôle de la formation)Mener les entretiens de développement et de qualification



Contrôles de compétences des CI – Employé-e-s de commerce 
CFC
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CC-CI 1 (1re année d’apprentissage) CC-CI 2 (2e/3e année d’apprentissage)

Certificat e-test (40%)
• Unité d’apprentissage «Gérer habilement les interfaces en 

entreprise»
• Unité d’apprentissage «Traiter les demandes des clients sur différents 

canaux».

Certificat e-test (40%)
• Unité d’apprentissage «Utiliser des infrastructures 

numériques»
• Unité d’apprentissage «Créer des contenus 

numériques»
• Unité d’apprentissage «Garantir la gestion des 

données»
• Unité d’apprentissage «Rédiger des textes 

compréhensibles»

Mandat de transfert (60%)
• Traiter les demandes des clients

Mandat de transfert (60%)
• Mon projet

Certificat e-test
• Les responsables des CI présentent les e-tests
• Les apprenti-e-s passent les e-tests selon les délais fixés par la 

commission des cours
• Les responsables des CI surveillent le respect des délais

Mandat de transfert
• Les responsables des CI présentent et distribuent les mandats 

de transfert.
• Les apprenti-e-s élaborent les mandats de transfert en dehors 

du CI selon les délais fixés par la commission des cours
• Les responsables des CI évaluent les mandats de transfert et 

saisissent les notes (les deux directement sur Konvink).

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CILe 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.



Certificat E-Test37

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. 



Procédure de qualification38

Légende : CCE = contrôle de compétences de l’entreprise 
DCO = domaine de compétences opérationnelles
TP = travail pratique

CP / CG = connaissances prof./culture générale
NBS = note du bulletin semestriel
DC = domaine à choix

NSG = note semestrielle globale

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 activeDCO B : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partiellesDCO C : 75 min écrit sous forme de simulations pratiques et d’une langue étrangèreDCO 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
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Pendant l’apprentissage :

Notes d’expérience

o Moyenne des 6 contrôles de compétences de l’entreprise  Note d’expérience de la formation à la 
pratique professionnelle

o Moyenne des 2 contrôles de compétences des CI  Note d’expérience des cours interentreprises

o Moyenne des 6 notes de bulletin semestriel  Note d’expérience de l’enseignement des 
connaissances professionnelles et de la culture générale

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 professionnelleMoyenne des 2 contrôles de compétences des CI  Note d’expérience des cours interentreprisesMoyenne des 6 notes de bulletin semestriel  Note d’expérience de l’enseignement des connaissances professionnelles et de la culture générale
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Vers la fin de l’apprentissage :

Travail pratique
o Étude de cas dirigée spécifique à la branche sous forme d’un examen oral de 50 min
o Se base sur le dossier de formation en ligne
o Suppression de l’examen écrit

Examens scolaires finaux
o A voir avec l’école

La partie scolaire et la partie entreprise doivent être achevées avec au moins la note 4 (note 
éliminatoire). 

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.ECOLEIl 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 activeDCO B : 75 min par écrit sous forme d’une étude de cas avec des tâches partiellesDCO C : 75 min écrit sous forme de simulations pratiques et d’une langue étrangèreDCO 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 partiellesChaque 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.
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Conditions de réussite

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

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

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

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

La procédure de qualification peut être répétée deux fois au maximum.



Résumé42

Méthode de travail dans les CI

− En équipe 
− Avec un savoir-faire propre à la 

branche et un apprentissage par 
l’expérience

− En présentiel et en phases 
d’autoapprentissage guidées

− Avec des partenariats éducatifs
− Avec Konvink et le portfolio 

personnel
− Avec des contrôles des 

compétences

Organisation de la formation

− Les trois lieux de formation fonctionnent 
ensemble.

− Vous passez un certain nombre de jours à 
l’école professionnelle et aux CI.

− Vous individualisez votre formation grâce aux 
options et aux domaines à choix. 

− Vos prestations au CI sont évaluées grâce à 
divers contrôles des compétences.

Tout sur la 
formation 

« Employé-e de 
commerce CFC 

SA »



MindMap
Définition des tâches

Étape 1: Créez un MindMap « Formation d'employé-e de commerce CFC SA » et complétez-le avec les sous-thèmes suivants :

− Lieu de formation école professionnelle
− Lieu de formation entreprise
− Lieu de formation CI

Étape 2: Complétez la MindMap en ajoutant des mots clés pertinents à côté de chaque sous-thème. Réfléchissez à ce que vous venez d’entendre et 
d’apprendre sur ce sousthème.

Étape 3: Présentez votre MindMap à 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 thème.

Conditions générales

Outils : feuille de papier, crayon
Méthode de travail: travail individuel, groupe de deux
Durée : 20’

43

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.



Travailler intelligemment avec Konvink



Travail préparatoire pour la journée de CI 1 

− Le compte Konvink est activé (étape 1)
− Le profil est entièrement rempli (étape 2)
− Regardé le screencast « Naviguez comme 

des Konvinkeurs expérimentés » (étape 3)
− Regardé les Screencasts « Mes œuvres ! » 

et « Mes grilles de compétences » (étape 4)
− Ajout de stickies aux unités d'apprentissage, 

aux e-tests, à Mes mandates pratiques et à 
la présentation des œuvres (étape 5)

− Exploration de l'environnement 
d'apprentissage (étape 6)

− Noté les questions et les points à éclaircir 
(étape 7)

45



Travailler intelligemment avec Konvink
Définition des tâches

Étape 1: Formez des groupes de deux. Connectez-vous sur Konvink avec votre login personnel.

Étape 2: Effectuez les tâches ci-après ensemble :

− Notez la structure du portfolio personnel.
− Cherchez votre grille de compétences et notez l’endroit où elle se trouve.
− Comptez le nombre d’unités d’apprentissage à votre disposition. Notez ce chiffre.
− Recherchez l’unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise ». Notez l’endroit où 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 l’endroit où elle se trouve.

Étape 3: Présentez vos réponses en séance plénière.

Attente / objectif

− Traiter toutes les tâches ensemble et noter la solution.

Conditions générales

Outils : ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: groupe de deux, séance plénière
Durée : 25’

46

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 rôle et mes tâches dans l'entreprise



Échange d'expériences
Définition des tâches

Étape 1: Réfléchissez aux tâches que vous avez déjà assumées dans l’entreprise.

Étape 2: Choisissez les deux à trois tâches qui vous semblent les plus importantes. Notez-les sur les fiches sous forme de mots clés. Remarque : veuillez 
noter une tâche par fiche.

Étape 3: En séance plénière, expliquez en deux ou trois phrases en quoi consistait la tâche.

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

Attente / objectif

− Choisir deux à trois tâches que vous avez assumées dans l’entreprise et les noter sur les fiches.
− Décrire vos tâches aux autres participant-e-s.

Conditions générales

Outils : fiches, crayon
Méthode de travail: travail individuel, séance plénière
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. 

− Lorsque vous exécutez des tâches d’interface, vous 
devenez une ou un gestionnaire d’interfaces. 

− Pour une bonne gestion des interfaces, il faut : 
− une attitude axée sur le service ;
− une transmission d’informations active et 

exhaustive ;
− un contrôle qualité complet. 

50

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CIFaites 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. 



Exemple : interface 51

Employé de commerce 
CFC SA

Département marketing
La tâche doit être 

réalisée pour 
mardi prochain

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CIL’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 »

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


Identifier les interfaces
Définition des tâches

Étape 1: Pensez aux tâches que vous avez notées sur les fiches au début du CI. Demandez-vous si ces tâches contiennent des interfaces.

Étape 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 tâche dans laquelle vous identifiez des interfaces. Notez les personnes ou les départements avec 
lesquels un contact est établi.

Étape 3: En séance plénière, expliquez quelles interfaces vous avez identifiées dans quelles tâches.

Attente / objectif

− Identifier des interfaces en entreprise.

Conditions générales

Outils : fiches avec les descriptions de tâches.
Méthode de travail: travail individuel, séance plénière
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
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Qu’est-ce que la planification ?

La planification aide à exécuter, organiser un mandat, un projet et 
progresser dans son travail. 

La planification est la programmation d'actions et d'opérations à 
mener 

dans un domaine précis, 

avec des objectifs précis, 

avec des moyens précis,

sur une durée précise,

et des étapes précises.



IPDRCE

− IPDRCE (ou la méthode en six étapes) est une 
méthode pour traiter des mandats de manière 
structurée. 

− Elle peut être utilisée dans de nombreuses 
situations dans votre quotidien professionnel. 
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Informer

Planifier

Décider

Réaliser

Contrôler

Évaluer

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CIExpliquez 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 départementExemple 5 : Organiser une réunion d’équipe avec dînerExemple 6 : Participer à l’organisation de la fête de NoëlExemple 7 : S’occuper des cadeaux de Noël



1. s'Informer
La première étape consiste à comprendre et à enregistrer la tâche, à 
bien cerner le sujet et à pouvoir se faire une idée de l’objectif. Se 
procurer systématiquement des informations est, à ce stade, d’une 
importance capitale. Posez-vous les questions suivantes :
- Quel-le est exactement la tâche ou le mandat ?
- Quel résultat est attendu et quelle en est l’échéance ? Quelles conditions 

doivent être respectées pour cela ?
- Puis-je résoudre la tâche avec les informations et connaissances dont je 

dispose ?
- De quelles informations supplémentaires ai-je besoin et où puis-je me les 

procurer ?
- Quelles tâches similaires ont déjà été accomplies et comment ?
- Quels moyens sont mis à ma disposition ?
- Qui est responsable et de quoi ?
- De quelle marge de manœuvre puis-je disposer pour trouver une solution ?
- Des préparatifs ont-ils déjà été accomplis ?
- Qui faut-il informer de l’avancement du travail et des résultats ?



2. Planifier
La planification est le moyen d’arriver au but. Pour cela, il faut l’imagination 
nécessaire pour mettre de l’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 répartition 
des tâches ainsi que les critères de contrôle et d’évaluation. Posez-vous 
les questions suivantes :
- Quelle est la priorité du mandat ?
- Quelles possibilités de solutions faut-il envisager ?
- Quels travaux partiels faut-il accomplir et quelle est leur durée ?
- Comment se répartit-on les tâches partielles ?
- Quel est l’échéancier ?
- A quels outils et quels moyens auxiliaires faut-il avoir recours ?
- Quels sont les critères de contrôle pour les tâches partielles et le mandat global ?



3. Décider
Lorsque l’information et la planification ont été effectuées de manière 
optimale, il est plus difficile, en règle générale de prendre une décision. 
Lorsqu’on retarde des décisions, cela coûte beaucoup de temps et au 
pire des cas, il n’y a plus rien à décider, parce qu’on se trouve confronté à 
des contraintes matérielles. En équipe ou en petit groupe, il faudrait 
toujours, dans la mesure du possible prendre des décisions 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 critères 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 ?



4. Réaliser ou exécuter

La réalisation ou exécution peut représenter la partie principale d’une 
tâche, comme c’est le cas pour les tâches de production, ou ne 
représenter qu’une petite partie de cette dernière lorsqu’il s’agit, par 
exemple, de l’organisation d’une manifestation. Le plan de travail établi 
au cours de l’étape de planification doit en principe être respecté et ne 
devrait pas être modifié à la légère. Posez-vous les questions 
suivantes :

- Quelles sont les conséquences d’éventuelles dérogations à la planification ?



5. Contrôler

Chaque travail effectué doit être contrôlé avant d’être confié à des tiers. 
Contrôler signifie, par exemple, relire encore une fois, recalculer, 
comparer avec les prescriptions du cahier des charges, mesurer, 
estimer, etc. Un contrôle apporte de bons résultats lorsqu’il est effectué d’une 
autre manière ou par une personne différente de celles qui ont été employées 
pour faire le travail. Posez-vous les questions suivantes :
- Les critères de contrôle fixés au moment de la planification s’avèrent-ils justes et 

complets ?
- Faut-il avoir recours à des mesures d’amélioration en raison du taux des erreurs ?
- A-t-on fait le nécessaire pour que l’expérience tirée des défauts décelés soit prise 

en considération dans les nouvelles tâches ?
- La documentation doit-elle être actualisée et des éventuelles modifications doivent 

être apportées ?



6. Evaluer

Au moment de l’évaluation, nous revoyons éventuellement avec l’employeur la 
tâche exécutée. A cet effet, on passe encore une fois en revue le 
déroulement des opérations et on cherche à savoir ce qui a bien fonctionné 
et ce qui s’est moins bien passé et pourrait être amélioré la prochaine fois. 
Posez-vous les questions suivantes :
- Qu’est-ce qui a été bien fait ?
- Qu’est-ce qui a laissé à désirer ?
- Quelles améliorations pourraient être apportées aux tâches futures ?



Les 6 étapes en résumé

Le schéma de la 
méthode des 6 

étapes

3. Décider3. Décider

2. Planifier2. Planifier

1. S’informer1. S’informer

4. Réaliser4. Réaliser

5. Contrôler5. Contrôler

6. Evaluer6. Evaluer

Que puis-je 
améliorer pour la 
prochaine fois ?

Que faut-il 
faire ?

Comment 
réaliser mes 

idées

Opter pour 
un choix de 
démarche

Mettre en 
oeuvre

Le mandat a-t-il 
été exécuté dans 
les règles de l’art

Le schéma de la 
méthode des 6 

étapes

3. Décider3. Décider

2. Planifier2. Planifier

1. S’informer1. S’informer

4. Réaliser4. Réaliser

5. Contrôler5. Contrôler

6. Evaluer6. Evaluer

3. Décider3. Décider

2. Planifier2. Planifier

1. S’informer1. S’informer

4. Réaliser4. Réaliser

5. Contrôler5. Contrôler

6. Evaluer6. Evaluer

Que puis-je 
améliorer pour la 
prochaine fois ?

Que faut-il 
faire ?

Comment 
réaliser mes 

idées

Opter pour 
un choix de 
démarche

Mettre en 
oeuvre

Le mandat a-t-il 
été exécuté dans 
les règles de l’art



Comment appliquer la méthode ?

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.
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Exemple d’une planification

N° Désignation de la tâche
Délai de 

planification
Délai de 

réalisation Explication des écarts
1 Préparation de ma planification 15.11.2023 14.11.2023 …
2 Etc. … … …
3 …
…



IPDRCE
Définition des tâches

Étape 1: Choisissez une tâche sur vos fiches.

Étape 2: Réfléchissez à la façon d’utiliser la méthode IPDRCE pour cette tâche. Notez vos réflexions dans le tableau à la page suivante.

Étape 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.

Étape 4: Réfléchissez aux situations dans lesquelles la méthode IPDRCE pourrait encore être utilisée.

Attente / objectif

− Utiliser la méthode IPDRCE pour exécuter au moins une tâche concrète de votre quotidien professionnel.

Conditions générales

Outils : fiches avec les descriptions de tâches.
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 tâches

Étape 1: Traitez le module de connaissances de l’UA « Gérer habilement les interfaces d'entreprise » et notez les questions ouvertes.

Étape 2: Rédigez un résumé sous forme de MindMap (numérique ou papier).

Étape 3: Complétez le MindMap avec un exemple concret d'interface de votre entreprise. Décrivez alors avec qui (personne/département) vous êtes en 
contact, de quoi il s'agit, ce qui est particulièrement important à prendre en compte.

Étape 4: Soumettez vos questions ouvertes en plénière.

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 plénière. 

Conditions générales

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



Avoir le sens du service

− Avoir le sens du service signifie avant tout répondre aux 
besoins de la cliente ou du client d’une façon 
personnalisée. 

− Une personne a le sens du service lorsque son principal 
objectif consiste à combler et à 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 procéder

Lien

71

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CIRegardez 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 piliers72

Serviabilité Fiabilité Bienveillance Crédibilité

Communication 
ouverte Compétence Compréhension Disponibilaité

Apparence

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les formateurs CIExpliquez 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

À faire :
Vous revenez de votre pause de midi et constatez 
que vous avez manqué un appel de votre collègue. 
Une fois installé-e à votre poste de travail, vous la 
rappelez pour lui demander la raison de son appel. 

À ne pas faire :
Vous revenez de votre pause de midi et constatez 
que vous avez manqué un appel de votre collègue. 
Vous ne rappelez pas et attendez que votre 
collègue essaie de nouveau de vous joindre. Si 
vous n’avez pas de ses nouvelles, vous supposez 
que la question est réglée. 
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Exemples

À faire :
Un client téléphone pour avoir des informations sur 
un produit. N’étant pas en mesure de répondre à 
ses questions, vous transférez l’appel à la personne 
compétente. 

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



Résumé75

Les piliers
− Fiabilité
− Bienveillance
− Crédibilité
− Communication ouverte
− Compétence
− Compréhension
− Disponibilité
− Apparence
− Serviabilité

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 

Avoir le sens 
du service 



Avoir le sens du service
Définition des tâches

Étape 1: Formez des groupes de trois. 

Étape 2: Lisez les trois situations initiales des jeux de rôle à la deuxième page de cette directive de travail.

Étape 3: Faites tous les jeux de rôle en procédant comme suit :
1. Jouez le jeu de rôle.
2. Chaque personne rapporte comment elle s’en est sortie dans le rôle (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 l’observateur explique ce qu’elle/il a observé (outil : fiche d’observation).
4. Chaque personne note deux à trois points clés à améliorer dans son rôle d’employé-e de commerce CFC SA au sein de l’entreprise

(« résolutions »).

Attente / objectif

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

Conditions générales

Outils : Directive de travail pour les jeux de rôles et fiche d'observation pour les joueurs de rôles
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.



Contrôles des compétences CI



Calcul de la note d’expérience au CI78

Contrôle des compétences CI 1 Contrôle des compétences CI 2

2 tests de 
certification

(comptant pour 40 % 
de la note)

1 mandat de 
transfert

(comptant pour 60 % 
de la note)

4 tests de 
certification

(comptant pour 40 % 
de la note)

1 mandat de 
transfert

(comptant pour 60 % 
de la note)

Note Note

Note d’expérience



Planning79

CI 1 CI 2 CI 3 CI 4 CI 6 CI 7 CI 8 CI 9

1re année de formation 2e année de formation 3e année de formation

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

2 tests de certification 
(40 %) :
− « Gérer habilement les 

interfaces en 
entreprise »

− « Traiter les demandes 
des clients sur 
différents canaux »

CI 10

Mandat de transfert « Mon projet » (60 %)

4 tests de certification (40 %)
− « Utiliser des infrastructures 

numériques »
− « Garantir la gestion des 

données »
− « Créer des contenus 

numériques »
− « Rédiger des textes 

compréhensibles »

Soumettre l’œuvre 1 et 2 tests 
(contrôle des compétences CI 1) Soumettre l’œuvre 2 et 4 tests 

(contrôle des compétences CI 2)

CI 5

Présentateur
Commentaires de présentation
Vert = phase d’autoapprentissage guidée



Les tests de certification
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Les tests de certification – structure81

Contenu :
Unités d’apprentissage

Structure :
− 10 tâches

− 3, 5 ou 8 points par tâche

− 45 points pour l’ensemble du test

− 25 minutes



Les tests de certification – mise en œuvre

− Types de tâches : tâches à choix unique, tâches à choix multiple, tâche de classification ou tâches de chronologie. 

− Dates de passage des tests :

− Au choix dans le cadre des phases d’autoapprentissage guidées

− La date à laquelle les résultats de tous les tests doivent être rendus est imposée

− Réussite : à partir de 60 % des points possibles

− Répétition : pas possible (de bons résultats aux autres tests et pour le mandat de transfert permettent d’obtenir une 

bonne note au contrôle des compétences CI, même en cas d’échec à 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 – conseils

− N’attendez pas le dernier moment pour passer les tests ! (Le meilleur moment pour les passer : après avoir terminé 

une unité d’apprentissage et l’avoir abordée lors d’une journée en présentiel)

− Faites les tests d’entraînement !

− Lisez attentivement les tâches et les choix de réponse.

− En cas de doute, il vaut mieux deviner que de ne pas exécuter la tâche 

(aucun point n’est retiré en cas de mauvaise réponse).

− Cherchez un endroit calme pour passer le test.

(Couper le téléphone 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 – structure85

Chaque mandat de transfert se compose de quatre tâches partielles :

Tâche partielle 1 : 
Mettre un projet en œuvre dans l’entreprise

Tâche partielle 2 : 
Documenter la mise en œuvre

Tâche partielle 3 : 
Analyser la mise en œuvre (identifier les points forts et les points faibles) 

Tâche partielle 4 : 
Déduire des learnings 

Dans l’œuvre sur KONVINK



Les mandats de transfert – mise en œuvre

− Vous recevez les mandats de transferts lors des jours de CI en présentiel

− Mandat 1 au cours de la 1re année de formation (CI 2)

− Mandat 2 au cours de la 2e année de formation (CI 6)

− Après avoir reçu le mandat, vous travaillez de façon autonome à sa mise en œuvre et à sa documentation. Votre 

entreprise vous laissera suffisamment de temps pour cela. 

− Au CI, vous avez régulièrement l’occasion de présenter l’état d’avancement de vos œuvres et de poser des 
questions.

− Vous devez soumettre votre œuvre à une date imposée pour qu’elle puisse être évaluée. Jusque-là, vous pouvez 

adapter et améliorer votre œuvre en permanence.
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Les mandats de transfert – conseils

− Utilisez l’œuvre d’entraînement « Mon entreprise » obligatoire pour vous familiariser avec les mandats de transfert et 

la présentation d’œuvre sur Konvink. 

− Dans les œuvres, illustrez vos documentations au maximum (photos, extraits de textes, vidéos, etc.).

− Veillez à respecter la protection des données et à indiquer correctement les sources.

− Veillez toujours à impliquer votre formatrice ou formateur avant de poster votre œuvre 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 – exemple88



Structure de la présentation d’œuvre 

− La présentation d’œuvre sur Konvink vous permet de montrer 
ce que vous maîtrisez déjà.

− Dans la présentation d’œuvre vous consignez : 
− des prestations issues de votre environnement de travail,
− des enseignements intéressants provenant des CI,
− des informations intéressantes recueillies lors de travaux 

de projet ou d’un travail bénévole,

− Notamment à l’aide de :
− résumés,
− rapports,
− photos,
− graphiques.
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Éléments de la présentation d’œuvre90

Détails :
Qu’avez-vous fait 

ou appris 
exactement ?

Étapes : 
Comment avez-
vous procédé ?

Réflexions : 
Qu’est-ce qui 

s’est bien/
moins bien 

passé ?

Learnings : 
Comment pouvez-
vous faire mieux 

la prochaine fois ?

Publication : 
Montrez aux autres ce dont vous 

êtes déjà capable !

Partage : 
Invitez votre responsable ou des 

collègues à consulter votre présentation 
d’œuvre.

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIEn 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).



Veuillez tenir compte des points suivants… 

− Élaborez vos œuvres de façon autonome.

− Lorsque vous donnez des informations, indiquez 
toujours d’où 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).
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− Ne copiez pas de contenus de vos condisciples ou de 
personnes en formation d’une autre année.

− 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 à usage interne exclusif.

Présentateur
Commentaires de présentation
Indication pour les responsables des CIComplétez éventuellement ces points oralement.



Résumé92

Éléments de la présentation d’œuvre 
− Détails
− Étapes
− Réflexions
− Learnings
− Publication
− Partage

Sens et but de la présentation 
d’œuvre 
− Consigner son propre savoir-faire 

acquis dans différents lieux de formation
− Réfléchir à son propre savoir-faire

Directives et règles 
− Élaborer l’œuvre de façon autonome
− Citer les sources
− Respecter la protection des données

Présentation 
d’œuvre



Perspectives



Programme des CI – Employé-e-s de commerce CFC

1re année d’apprentissage 2e année d’apprentissage 3e année d’apprentissage
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CI 1 (septembre)

• Formation/CI
• Organisation/Rôle
• Travailler avec Konvink
• UA « Gérer habilement 

les interfaces en 
entreprise »

• Méthode des 6 étapes
• Bases du traitement 

des mandats
• Orientation vers les 

services

CI 2 (octobre)

• Transmission 
d’informations

• Découverte de 
l’entreprise

• Introduction 
présentation d’œuvre

• Introduction CC-CI 1
• Introduction phase 

d’apprentissage 
autonome encadré

CI 4 (avril-juin)

• État des lieux sur le 
mandat de transfert 
CC-CI 1

• Concept d’information 
et de communication

• Réclamations
• Produits/services
• Réglementations dans 

l’entreprise
• Introduction CC-CI 2

CI 6 (août-octobre)

• Mon projet
• Idée
• Esquisse
• Objectif / calendrier
• Prochaines étapes
• Groupes 

d’apprentissage

CI 7 (novembre-
décembre)

• Mon projet
• Objectif du projet
• Calendrier du projet

• UA (approfondissement)
• Infrastructure 

numérique
• Gestion des données
• Contenus numériques
• Textes 

compréhensibles

CI 8 (janvier)

• Mon projet
• État du projet
• Calendrier du projet
• Documentation

• UA (fin)
• Infrastructure 

numérique
• Gestion des données
• Contenus numériques
• Textes 

compréhensibles

CI 9 (septembre-
novembre)

• Mon projet
• Réflexion / 

finalisation
• Entreprise et envi.

• Analyse PESTEL
• État des lieux
• Input procédure de 

qual. en entreprise
• Introduction 

présentation de projet

CI 10 (janvier)

• Mon projet
• Présentation

• Atelier compétences 
transversales

• Planification du 
développement 
professionnel

• Fin

CI 3 (octobre-mars)

• Mise en œuvre du mandat 
de travail CI 3

UA
• Traiter les demandes des 

clients sur différents canaux

CI 5 (juin-août)

• Mise en œuvre du mandat 
de travail CI 5

UA (Introduction)
• Infrastructure numérique
• Gestion des données
• Contenus numériques
• Textes compréhensibles

Mon projet
• Idée 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

• Garantir la gestion des données
• Rédiger des textes

compréhensibles

CC CI 2: Mandat de transfert (60%)

Mandat de transfert «Mon projet» (mise en œuvre du projet personnel dans l’entreprise, documentation et présentation)

1

2

2

1 2Remise après le CI 4 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 août de la 2e année Remise jusqu’au CI 10 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3e année

1

Préparation / 
Suivi

• Suivi CI 1
• Préparation CI 2

• Suivi CI 2
• Préparation CI 3
• Mandat de transfert 1

• Suivi CI 4
• Préparation CI 5
• Mandat de transfert 1

• Suivi CI 6
• Préparation CI 7
• Mandat de transfert 2

• Suivi CI 7 
• Préparation CI 8
• Mandat de transfert 2

• Suivi CI 8 
• Préparation CI 9
• Mandat de transfert 2

• Suivi CI 9 
• Préparation CI 10
• Mandat de transfert 2



Perspectives

CI 2 
Jour, date

Contenus d'apprentissage
− Structure d’une entreprise

− Transmission d’informations active et exhaustive (approfondissement de la 

gestion des interfaces)

− Introduction au contrôle des compétences du CI 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 CI ;
− avez reçu de nombreuses informations sur la formation ;
− vous êtes familiarisé-e avec l’environnement d’apprentissage numérique « Konvink » et le portfolio personnel ;
− avez exercé votre sens du service ;
− avez appliqué 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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Merci de votre attention!
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