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ocuments clés
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, Définition des compeétences opeérationnelles

« Une personne dispose des compétences
opérationnelles requises si elle est capable d’exécuter
des taches et des activités professionnelles de maniére
ciblée, adéquate, autonome et flexible. »

Compétence
sociale

Définition du Secrétariat d’Etat a la formation, a la recherche et a l'innovation

(SEFRI)

Compétence Com péte nce Compétence

personnelle Opératlon ne”e spécialisée

Compétence
méthodologique




, Vue d’ensemble des compétences opérationnelles des
employees et employés de commerce AFP

Domaines de compétences Compétences opérationnelles
opérationnelles

a Gestion du développement
professionnel et personnel

b Communication avec des
personnes issues de différents
groupes d’intéréts

c Collaboration au sein de
processus de travail en
entreprise

d Gestion d’infrastructures et
utilisation d’applications

e Traitement d’informations et de
contenus

al : Examiner le développement
de compétences propres au
domaine commercial

b1 : Accueillir les clients et les
fournisseurs

c1 : Collaborer au sein de
différentes équipes pour le
traitement de mandats propres au
domaine commercial

d1: Organiser des séances et des
événements

el : Rechercher des informations
selon le mandat donné

a2 : Organiser ses propres taches a3 : Gérer les changements dans

commerciales au quotidien

b2 : Réceptionner et traiter les
demandes des clients et des
fournisseurs

c2 : Gérer des interfaces dans des
processus de travail en entreprise
en suivant des instructions

d2 : Utiliser des applications
propres au domaine commercial

e2 : Préparer des contenus en lien
avec l'entreprise

I’environnement de travail
commercial

b3 : Mener des entretiens
d’information et de conseil avec
des clients et des fournisseurs

c3 : Mettre en ceuvre des
processus de soutien propres au
domaine commercial

e3 : Evaluer et préparer des
données en lien avec I'entreprise

a4 : Intégrer des question sociales
et politiques fondamentales dans
ses actions
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Outils pour le lieu
de formation :

Entreprise

https://www.cifc-geneve.ch/CFEC-Dual/cfc-1lere-annee.html
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. Formation en entreprise

Evaluation

Instruments
[ Guide Entretien 6 d’évaluation Portfolio

de qualification Note d’expérience personnel

RapporF de Résultat des entretiens de qualification
formation

Par semestre

Tenue d’un dossier de formation en ligne

Planification de la formation

4

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

o
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Y Giile de
compétences

-
Développement -

Auto-évaluation et évaluation
externe
du développement des compétences

Par semestre

Mandat pratique

Feed-back Mise en ceuvre Attribution du mandat

En continu

Plan de
1 formation




, Apercu de la formation «employé-e de commerce AFP»

AAD

Ecole professionelle

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

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

CO al Fixer des objectifs SMART et en
déduire des mesures

CO al Participer activemnent aux
entretiens de qualification

C0O al Découvrir ses talents, ses
points forts et ses points

COc2 Avoirle sens du service

CO c2 Recevoir et transmetire des
informations

COc2 Analyser les interfaces en
enireprise

COdl Organiser un événement

Mandats pratiques répartis sur 'année de formation

CO a3 Contribuer positivement aux
changements

CODb3 Transmettre des informations

CODb3 Montrer l'avantage client lors
des entretiens de conseil

CODb3 Répondre i des objections

CO ¢3 Organiser V'archivage

CO e3 Tenir un livre de caisse

CO c3 Etablir une facture

€O c3 Etablir un décompte

C0 e3 Recevoir un mandat d'analyse
C0 e3 Effectuer une analyse

faibles CO dl Rédiger des instructions pour COc3 Créer un document de soutien qualitative
CO a2 Planifier et coordonner des un cutil de visioconférence COc3 Gérer un agenda CO o3 Effectuer une analyse
@ rendez-vous et des tiches COdl Créerune documentation COc3 Rédiger un procés-verbal ou quantitative
K] CO a2 Planifier une journée de travail photographique un compte-rendu de réunion CO a3 Analyser des informations
E CO a2 Instaurer un égquilibre entre COd2 Résoudre des probléames
g vie professionnelle et vie technigues
privée CO d2 Reconnaitre des risques en
IE CObl Accueillir les clients matiére de sécurité des
CODbl Accueillir les fournisseurs donnéas
CODb2 Réceptionner les demandes CO el Effectuer une recherche
COb2 Instaurer un contact CO e2 Recevoir et exécuter un
numérigue mandat de préparation
CO b2 Téléphoner de maniéra COe2 Présenter des contanus
professionnelle
COb2 Traiter ou transférer des
demandes
CO ¢l Faire preuve d'esprit d'équipe
COcl Savoir bien recevoir des ordres
de travail et des retours
1* semestre . 2° semestre 3° semestre 4*® semestre
Légende

o

Auto-évaluation et
évaluation externe :
Grille de compétences

Note d'expérience
en entreprise

Cours
interentreprises

Connaissances fondamentales
et aptitudes dans la compétence

opérationnelle concernde

» Les contenus de formation des trois lieux de
formation sont parfaitement harmonises.
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1. Plan de formation

Mandat pratique
Fixer des objectifs SMART et en déduire des mesures

Modeéle de plan de formation Employée/employé de commerce AFP

al

1-2

1-2

1"¢ année de formation

Sem.1

x

Sem. 2

2° année de formation

Sem. 3

Sem. 4

Délai de remise du Activité(s) en entreprise qui
mandat pratique permettra de développer le mandat

A
Participer activement aux entretiens de qualification A al 1-2 1-2 X
Découvrir ses talents, ses points forts et ses points faibles A al 1-2 1-2 X
Planifier et coordonner des rendez-vous et des taches A a2 1-2 1-2 X
Planifier une journée de travail A a2 1-2 1-2 X
Instaurer un équilibre entre vie professionnelle et vie privée A a2 1-2 1-2 X
Accueillir les clients B bl 1-2 1-2 X
Accueillir les fournisseurs B bl 1-2 1-2 X
Réceptionner les demandes B b2 1-2 1-2 X
Instaurer un contact numérique B b2 1-2 1-2 X
Téléphoner de maniére professionnelle B b2 1-2 1-2 X
Traiter ou transférer des demandes B b2 1-2 1-2 X
Faire preuve d'esprit d'équipe C cl 1-2 1-2 X
Savoir bien recevoir des ordres de travail et des retours C cl 1-2 1-2 X
Avoir le sens du service C c2 3-4 1-2 X
Recevoir et transmettre des informations C c2 3-4 1-2 X
Analyser les interfaces en entreprise C c2 3-4 1-2 X
Organiser un événement D d1 3-4 1-2 X
Rédiger des instructions pour un outil de visioconférence D d1 3-4 1-2 X
Créer une documentation photographique D d1 3-4 1-2 X
Résoudre des problémes techniques D d2 3-4 1-2 X
Reconnaitre des risques en matiére de sécurité des données D d2 3-4 1-2 X
Effectuer une recherche E el 3-4 1-2 X
Recevoir et exécuter un mandat de préparation E e2 3-4 1-2 X
Présenter des contenus E e2 3-4 1-2 X
Contribuer positivement aux changements A a3 5-6 3-4 X
Transmettre des informations B b3 5-6 3-4 X
Montrer l'avantage client lors des entretiens de conseil B b3 5-6 3-4 X
Répondre a des objections B b3 5-6 3-4 X
Créer un document de soutien C c3 5-6 3-4 X
Gérer un agenda C c3 5-6 3-4 X
Rédiger un procés-verbal ou un compte-rendu de réunion C c3 5-6 3-4 X
Organiser I'archivage C c3 7-8 3-4 X
Tenir un livre de caisse C c3 7-8 3-4 X
Etablir une facture C c3 7-8 3-4 X
Etablir un décompte C c3 7-8 3-4 X
Recevoir un mandat d'analyse E e3 7-8 3-4 X
Effectuer une analyse qualitative E e3 7-8 3-4 X
Effectuer une analyse quantitative E e3 7-8 3-4 X
Analyser des informations E e3 7-8 3-4 X
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2. Exemple d'énoncé de Mandat Pratique

1 année de formation

Rédiger un procés-verbal ou un compte-rendu de réunion

Mandat pratique

Compétence opérationnelle c2 : Coordonner et mettre en ceuvre des processus de soutien
propres au domaine commercial

Situation initiale

T’est-il déja arrivé aprés une réunion de ne plus te souvenir exactement de quoi il en retournait ou de qui
a dit quoi ? Pour les réunions importantes, on prévoit dés lors souvent des proces-verbaux ou des
comptes-rendus de réunion dans lesquels les principales déclarations sont consignées. Il peut par
exemple s’agir de réunions d’équipe ou d’un entretien entre toi et ta ou ton responsable.

Ce mandat pratique t'apprendra pas a pas a rédiger un procés-verbal ou un compte-rendu de réunion.

Définition de la tache

Tache partielle 1  Renseigne-toi pour savoir quelles réunions font systématiquement I'objet d’'un pro-
cés-verbal ou d’'un compte-rendu dans ton entreprise.

Propose a ta ou ton responsable une réunion imminente pour laquelle tu rédigeras
le procés-verbal ou le compte-rendu de réunion. Renseigne-toi au préalable sur des
aspects comme :

— le type de proces-verbal ou de compte-rendu de réunion ;
—  Toutil utilisé pour le procés-verbal ;

— l'existence de modeles de documents.

Tache partielle 2 Prépare-toi a cette réunion imminente en
— lisant le procés-verbal ou le compte-rendu de la derniére réunion ;
— te renseignant sur les personnes participant a la réunion ;
— étudiant I'ordre du jour ;
— complétant le modéle de document avec un maximum d’informations ;

— te renseignant sur d’éventuelles abréviations ou notions essentielles pour la
réunion.

Tache partielle 3 Rédige le procés-verbal ou le compte-rendu pendant la réunion. N’hésite pas a poser
des questions si tu ne comprends pas une intervention.
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Tache partielle 4  Revois le procés-verbal ou le compte-rendu aprés la réunion. Cela implique par
exemple de :

— reformuler des propos ;
— de faire vérifier le procés-verbal ou le compte-rendu de réunion ;

— darchiver le procés-verbal ou le compte-rendu de maniére a ce qu'il soit ac-
cessible pour toutes les personnes concernées et I'envoyer.

Tache partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.

Remarques sur la solution

Tu apprendras comment rédiger efficacement des proces-verbaux et des comptes-rendus de réunion dans
I'élément opérationnel « Coordonner et mettre en ceuvre des processus de soutien propres au domaine
commercial ».

Il existe différents types de procés-verbaux et de comptes-rendus de réunion. Selon le type, le niveau de
détail des déclarations écrites varie.

N’oublie pas que le procés-verbal ou le compte-rendu de réunion est aussi une carte de visite de ton
travail.

Organisation

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement a ton quoti-
dien professionnel.

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail a réaliser.
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s 3. Grille de compeétences (1x/semestre)

'apprenti-e compléte
son auto-évaluation
sur sa grille de
compeétences

Le formateur émet une évaluation
externe sur la base du méme
formulaire de grille de
compétences (a I'aveugle — il n'a
pas connaissance des résultats de
I'apprenti-e)

L'apprenti-e et le
formateur comparent

les résultats et
discutent des points
de difféerence lors de
I'entretien de
gualification




Exemple de grilles de compétences

O <>

Terminer

1 99006090@0@@@@@@@@%@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@

@ Sansréponse  Répondre  Marqué  En cours de traitement

CIFC Employés de commerce 2023 : 1re année d'apprentissage AFP
Catégorie: Examiner le développement de compétences propres au domaine commercial

Est-ce que je documente mes compétences et leur développement de maniere

efficace?

O Je n"ai pas encore pu mettre en ceuvre cette compétence opérationnelle dans ma pratique.

Critéres de compétence

Je documente réguliérement mon propre travail dans
mon dossier de formation numérique.

Je note les feed-back utiles sur mon travail dans mon
dossier de formation numérique.

Jillustre mon dossier en y intégrant des situations
pratiques concrétes issues de mon quotidien
professionnel.

Je rédige le dossier de fagon intelligible pour que
d'autres personnes puissent également le
comprendre.

le consigne mes compétences et leur développement

J'y parviens déja dans la pratique

Je vois un besoin d'amélioration

Ma conclusion :

* Je peux difficilement mettre cette compétence opérationnelle en pratique. .

: Enregistrer et passer a la question
Marquer la question :
suivante

10



Wissen furs Konnen.

KONvink

4. Entretien de qualification

Guide de discussion

Entretien de qualification

Phase d’entretien

Contenus

Début de 'entretien

— Accueil et discussion informelle

— Objectifs, pertinence et déroulement de I'entretien de qualifica-
tion

— Cadre temporel

— Attentes

Rétrospective

— Que s’est-il passé depuis le dernier entretien et comment les
personnes en formation évaluent-elles la qualité de leurs per-
formances ?

— Llaissez les personnes en formation vous présenter leur docu-
mentation d’apprentissage (portfolio personnel) de fagon com-
préhensible

— Organisez une rétrospective sur les objectifs fixés

— Abordez les incidents spécifiques

Niveau du développe-

ment des compétences

— Auto-évaluation par les personnes en formation

—  Evaluation externe par les formateurs et formatrices
— Comparaison des deux évaluations

— Déduire ensemble les forces et les faiblesses

Besoin de développe-
ment

— Sur quelles forces peut-on s’appuyer ?

— Quelles faiblesses nécessitent des mesures de soutien supplé-
mentaires ?

—  Définir des objectifs concrets

— Déduire des mesures qui permettent d’atteindre les objectifs

— Remplir ensemble le rapport de formation

Conclusion de
I'entretien

— Récapituler les principaux points de I'entretien
— Perspectives sur les mois a venir et le prochain bilan

Konvink AG
Riedtlistrasse 15a
8006 Zirich
www.konvink.ch
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5. Rapport de formation

Rapportde formation

Tableau de bord

Informations generales

Evaluation

Evaluation globale des compétences professionnelles

Travailler avec la documentation d'apprentissage

Performances dans I'ecole professionnelle et en cours interentreprises
Objectifs du semestre precedent

Retrospective personne en formation et points importants

Apergu
Objectifs et mesures

Conclusion

Sy

IG KG SCHWEIZ

SUISSE

Cl FC SVIZZERA

Rapport de formation Mia Modele de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024

Page 1
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Rapport de formation

./
S

IG KG SCHWEIZ

SUISSE

CI FC SVIZZERA

Informations générales

Entreprise formatrice aremplir
Personne en formation Mia Modele
Profession enseignée Employé-e de commerce CS(SA

Formateurs et formatrices aremplir

Semestre o 9 e ° ° °

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024

Page 2
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Evaluation

Evaluation globale des compétences professionnelles

A : Travail au sein de structures d’activité et d'organisation dynamiques

Evaluation personne en formation

al: Examiner et développer a2 : Développer et utiliser a3 : Recevoir et exécuter a4 : Agir de maniere
des compétences des réseaux propres au des mandats propres au responsable dans la société
commerciales domaine commercial domaine commercial

a5 : Intégrer des questions
politiques et une approche
culturelle dans ses actions

Evaluation des formateurs et formatrices

Compétences spécialisées . Q Q 0

Evaluez la performance de la personne en formation sur I'échelle.
Faible Fort

Remarques Justifiez]'évaluation de votre apprenti-e en relation avecle DCO A. Vous pouvezjustifiernotammentia
démonstration duDCO A a travers des tiches ou activités réalisées parl'apprenti-e pendant ce semestre.
Exemple : Mia a suidentifierles différentes parties prenantes des RH trés rapidement Lors de la réception et
réalisation de mandats demandés parle département, elle a été systématique dans ses prises de note, son
organisation pour collecterles informations en lien avec les mandats demandés. Mia a conscience des
changements politiques qui influencentnotre société etles prend en compte. Bravo !

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024 Page 3
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B : Interaction dans un milieu de travail interconnecté

Evaluation personne en formation

b1 : Collaborer et b2 : Coordonner les b3 : Participer aux
communiquer dans interfaces dans les discussions économiques
différentes équipes pour processus en entreprise (situation de travail
accomplir des mandats (situation de travail résumée)

propres au domaine résumée)

T 410w

b5 : Participer a la
réalisation de processus de
changement en entreprise

b4 : Exécuter des taches de
gestion de projets propres
au domaine commercial et
traiter des projets partiels

Evaluation des formateurs et formatrices

Compétences spécialisées

Evaluez la performance de la personne en formation sur 'échelle.

L NN+

Faible Fort

Remarques Justifiez 1'évaluation de votre apprenti-e en relation avecle DCO B. Vous pouvez justifier notammentla

démonstration duDCO B 4 travers des tiches ou activités réalisées parl'apprenti-e pendant ce semestre.

Exemple : Mia a effectué son premier semestre dans le département des RH dans lequel elle a dii apprendre de

nombreuses interfaces qui ontd ailleurs changé et évolué au cours dusemestre. Mia a fait preuve d'adaptation

maisjaimerais qu'elle développe davantage ses capacités de communication écrites etorales carces

compétences sontnécessaires pour ce métier.

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024
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C: Coordination des processus de travail en entreprise

Evaluation personne en formation

c1 : Planifier, coordonner et c2 : Coordonner et mettre c3 : Documenter, c4 : Mettre en ceuvre des
optimiser des taches et des en ceuvre des processus de coordonner et mettre en activités de marketing et de
ressources dans un soutien propres au domaine ceuvre des processus en communication
environnement de travail commercial entreprise (situation de

commercial a travail résumée)

41 0wv — 31ov

c5: Assurer le suivi et le €6 : Option « Finances » :
contréle d'opérations Exécuter des travaux de
financiéres comptabilité financiere

Evaluation des formateurs et formatrices

Compétences spécialisées ‘ Q Q 0

Evaluez la performance de la personne en formation sur 'échelle.
Faible Fort

Remarques Justifiez 1'évaluation de votre apprenti-e en relation avecle DCO C. Vous pouvez justifier notammentla
démonstration duDCO C 4 travers des tiches ou activités réalisées parl'apprenti-e pendant ce semestre.
Exemple : Durant sa période au département RH, Mia a contribué 4 la refonte duprocessus du Onboarding des
nouveaux collaborateurs. Elle a soutenule manager RH dans la mise d jour des documents relatifs. Un grand
merci 4 Mia pourson aide.

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024 Page 5 1 6



D : Gestion des relations avec les clients et les fournisseurs

Evaluation personne en formation

d1 : Prendre en compte les
besoins des clients et des
fournisseurs

d5 : Option « communication
dans la langue nationale » :
Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeante 2C
f3 gliews epdes

.
1earnisscdrs dans lalangue

d3 : Mener des entretiens
de vente et de négociation
avec des clients et des
fournisseurs

d2 : Mener des entretiens
dinformation et de conseil
avec des clients et des
fournisseurs (situation de
travail résumée)

0 v

41

d6 : Option « communication
dans la langue étrangére » :
Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeante 2C
A3 gliems epdes

..
1earnisscars dans lalangue

d4 : Entretenir les relations
avec les clients et les
fournisseurs

Evaluation des formateurs et formatrices

Compétences spécialisées

Evaluez la performance de la personne en formation sur 'échelle.

L NN+

Faible

Fort

Remarques

Justifiez 1'évaluation de votre apprenti-e en relation avecle DCO D. Vous pouvezjustifiernotammentla

démonstration duDCO D 3 travers des tiches ou activités réalisées parl‘apprenti-e pendant ce semestre.
Exemple : Mia a eul'occasion d plusieurs reprises de menerdes entretiens avec des clients internes
(collégues, autres entités de I'entreprise, etc.). Mia doit apprendre 8 mieux structurer ses entretiens, les
prépareren amont et poserdes questions stratégiques (questions ouvertes, fermées, alternatives).

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024
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E : Utilisation des technologies numériques du monde du travail

Evaluation personne en formation

e1 : Utiliser des applications
propres au domaine
commercial (situation de
travail résumée)

e5 : Option « technologie » :
Mettre en place et gérer des
technologies propres au
domaine commercial

e2 : Rechercher et évaluer
des informations dans le
domaine commercial et
économique (situation de
travail résumée)

21 0ov

€6 : Option « technologie » :
Evaluer de grandes
quantités de données au
sein de l'entreprise

e3: Evaluer et préparer des
données et des statistiques
en lien avec le marché et
I'entreprise

e4 : Préparer des contenus
en lien avec I'entreprise a
I'aide d'outils multimédias
(situation de travail
résumée) a

3lov

conformément au mai

™ 0w

Evaluation des formateurs et formatrices

Compétences spécialisées

L NN+

Faible Fort

Evaluez la performance de la personne en formation sur 'échelle.

Remarques Justifiez1'évaluation de votre apprenti-e en relation avecle DCO E. Vous pouvez justifier notammentla
démonstration duDCO E & travers des tiches ou activités réalisées parl‘apprenti-e pendant ce semestre.
Exemple : Mia nous a aidé 4 préparer des données statistiques en lien avec le recrutement de talents. Elle a su

utiliser Excel. Mia peut encore s‘améliorerdans la présentation des analyses de données.

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024 Page 7 1 8



Comportement de travail

Evaluez la performance de la personne en formation sur I'échelle.

0000

Faible Fort

Remarques Justifiez votre évaluation. L 'apprenti-e doit comprendre les comportements d continueret ceux d arréter.

Exemple: Trés bon semestre auniveau du comportement Mia a sus ‘adapter aumonde de I'entreprise en terme

de comportement Elle utilise un vocabulaire ainsi qu'une attitude professionnelle. Mia peut toutefois s ‘ouvrir
davantage d ses collégues et poser ses questions sans avoir peurde déranger.

Rapport de formation Mia Modéle de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024 Page 8
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Travailler avec la documentation d'apprentissage

Tableau de bord de la personne en formation

1re année d'apprentissage

al

a2:

cl

cl

cl

cl

c2:

c2:

c2:

c2:

c5:

c5:

c5:

c5:

c5:

d1

d1

d1

d1

d2:

d2:

d2:

d2:

el

el

e2:

e2:

: Participer activement aux entretiens de qualification

S'informer sur les réseaux professionnels

: Planifier une journée de travail
: Planifier et coordonner des rendez-vous et des taches
:Instaurer un équilibre entre vie professionnelle et vie privée

: Organiser un événement

Créer un document de soutien

Gérer un agenda

Rédiger un procés-verbal ou un compte-rendu de réunion
Organiser l'archivage

Etablir un budget et un décompte

Tenir le livre de caisse

Controler les factures regues

Etablir des ordres de paiement

Controbler les paiements entrants

: Prendre en compte les besoins
: Instaurer un contact numérique
: Téléphoner de maniere professionnelle

: Traiter ou transférer des demandes

Transmettre des informations
Montrer I'avantage client lors des entretiens de conseil
Répondre a des objections

Traiter des plaintes et des réclamations

: Reconnaitre des risques en matiére de sécurité des données

: Travailler avec des logiciels et des bases de données

Effectuer une recherche

Rechercher et utiliser des informations relatives a I'entreprise

A réaliser pour
le

Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié

Non planifié

Mandat
pratique

000000000000000000000000000

CEuvre
créée
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2e année d'apprentissage

al

a3:

b1

b2

b2 :

b2 :

b2 :

b5 :

c3:

c3:

c3:

c4:

c5:

d3:

d3:

da:

d4:

d4:

el

e3:

e3:

e3:

e3:

e4:

e4:

e4:

: Fixer des objectifs SMART et en déduire des mesures

Clarifier et exécuter un mandat

: Faire preuve desprit déquipe

: Avoir le sens du service

Recevoir et transmettre des informations
Analyser les interfaces en entreprise

Recueillir et traiter des informations sur les mandats

: Planifier des taches de gestion de projet
: Gérer des environnements de travail dans des projets

: Evaluer des projets

Contribuer positivement aux changements
Documenter des processus

Optimiser des processus

Créer et superviser un calendrier

Définir les caractéristiques du groupe cible
Etablir une facture

Préparer et mener un entretien de vente
Préparer et mener un entretien de négociation
Instaurer des relations

Entretenir des relations

Demander des feed-back sur les prises de contact et en tirer profit

: Résoudre des problemes techniques

Recevoir un mandat danalyse
Effectuer des évaluations quantitatives
Effectuer des évaluations qualitatives
Interpréter des résultats d'évaluations
Effectuer un mandat de préparation
Elaborer un modele

Vérifier la qualité de contenus multimédias

A réaliser pour
le

Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié

Non planifié

Mandat
pratique

00000000000000000000000000000

Euvre
créée
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3e année d'apprentissage

a1 : Découvrir ses talents, ses points forts et ses points faibles
a2 : Utiliser et entretenir son réseau professionnel
a2 : Actualiser son profil professionnel sur les médias sociaux

a3 : Recevoir des retours

b3 : Interpréter les développements économiques et se forger sa propre
opinion

b3 : Participer aux discussions spécialisées

c4 : Créer des contenus de communication et mener a bien des mesures de
communication

c4 : Tenir compte de I'évolution multimédia dans les mesures de communication

c6 : Participer a I'établissement des comptes annuels (option « finances »)

d5 : Conduire avec succes un entretien de réclamation (option « langue
nationale »)

d5 : Gérer des entretiens de conseil exigeants (option « langue nationale »)

d5 : Mener des entretiens de vente exigeants (option « langue nationale »)

d6 : Mener un entretien de réclamation avec succes dans une langue étrangere
(option « langue étrangére »)

d6 : Mener des entretiens de conseil exigeants dans une langue étrangére
(option « langue étrangere »)

d6 : Mener des entretiens de vente stimulants dans une langue étrangere
(option « langue étrangére »)

e5 : Mettre en place et gérer un systéme de gestion de contenu (option «
technologie »)

e6 : Nettoyer et préparer de grandes quantités de données (option «
technologie »)

A réaliser pour
le

Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié
Non planifié

Non planifié

Mandat
pratique

00000000000000000

Euvre
créée
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Evaluation des formateurs et formatrices

Documentation d’apprentissage C N-N N+

Evaluez la performance de la personne en formation sur I'échelle. Faible Fort

Remarques Ecrivez un commentaire en lien aveclassiduité du travail effectué parl‘apprenti-e en lien avecla création de
ses oeuvres dans Konvink et sa grille de compétences. Exemple : Mia a réalisé 14/14 mandats. Elle a respecté
tous les délais demandés surle plan de formation. Elle a réguliérement travaillé surla création de ses oeuvres
dans Konvink en lien avec ses mandats pratiques demandés parl'entreprise. La grille de compétences a
également été remplie avec beaucoup de réflexion et d'assiduité pourle futurde sa formation.
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Performances dans 1'école professionnelle et en cours
interentreprises

Ecole professionnelle C NN N+

Evaluez la performance de la personne en formation sur I'échelle. Faible

Fort

Remarques Vous pouvez metire un commentaire factuel sur commentse passe 1'école professionnelle pourvotre
apprentie-e. Exemple : je n‘ai pas recude bulletin semestriel 4 ce jour mais Mia m'informe que ses notes par
DCO sontsupérieures d la moyenne de 4.0, sauf pourle DCO A dans lequel elle me dit étre au dessous de la
moyenne.

Cours interentreprises C N-N N+

Evaluez la performance de la personne en formation sur I'échelle. Faible

Fort

Remarques Les cours interentreprises ne vous donnent pas de retour'si tout se passe bien avec votre apprenti-e dans les
formations CL Vous étes seulement informés lors d arrivées tardives oud'absences de votre apprenti-e.
Exemple : mon apprenti-e a participé aux 2 premiers cours interentreprises conformément au programme et
me dit avoir débuté son mandat de transfert conformément d ce qui est exigé parles CL Elle est toutefois
arrivée en retard au2éme CIsans justification valable. Elle me dit avoir effectué un e-test.
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Objectifs du semestre précédent

Objectif 1 Titre de I'objectif

Evaluez la réalisation des objectifs sur 'échelle. . Q Q o

Faible Fort

Remarques Lors dupremier semestre, il se peut que vous n'‘ayez pas convenud ‘objectif avec votre apprenti-e. Vous pouvez
alors laisser cette section vide. Il vous faudra toutefois convenird'objectifs pourle semestre d venirdans la
section durapport de formation qui s 'intitule "objectifs". Il est également possible que vous ayez convenu
d'objectifs avec votre apprenti-e au terme des 3 mois d'essai, auquel cas vous pouvez les formaliserad cet
endroit Merci de remplir au minimum 2 objectifs.

Rapport de formation Mia Modele de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024 Page 14
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Rétrospective personne en formation et points importants

Impressions Vous pouvez demanderun retour écrit ou oral 4 votre apprenti-e (que vous retranscrirez ensuite 4 cet endroit).
Afin d'obtenirun retour constructif de la part de I'apprenti, nous vous conseillons de demandera I'apprenti-e
de préparer son feedback avant la discussion.

Points importants

Remarques Si en tant que formateurvous avez des informations importantes d noteren lien avecla formation de
I'apprenti-e qui ne rentrent pas dans une autre rubrique mais que vous jugez utile d'en laisserune trace, vous
pouvez les noterici. Exemple: Mia a euun accident et a été absente 2 mois. Mia a changé de département de
maniére précipitée carsa formatrice initiale a dii s ‘absenter pour dulong terme... Attention 4 la protection des
données ici, ce rapport peut étre lu par des personnes externes d votre entreprise.
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Apercu

Objectifs et mesures pour le prochain semestre

Objectif 1 Idée : objectif en lien avec des performances de travail

Mesures Vous pouvez également avoir plusieurs objectifs en lien avec les performances au travail.
Calendrier

Objectif 2 Idée : objectif en lien avec un comportement de travail

Mesures Vous pouvez également avoir plusieurs objectifs en lien avec le comportement de travail
Calendrier

Objectif 3 Idée : objectif en lien avec I'école professionnelle

Mesures

Calendrier

Objectif 4 Idée : objectif en lien avec les CI

Mesures

Calendrier

Rapport de formation Mia Modele de 4. juin 2024 | ©Konvink AG 2024
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Conclusion

Date / Signatures

Ce rapport de formation a été discuté le 30.05.24

Signature du formateur ou de la formatrice responsable Signature de la personne en formation

Visa du ou de la représentant-e légal-e
(date, signature)

Sur demande, le rapport de formation doit étre présenté aux autorités cantonales.
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Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce AFP

Controle de compétences dans I’entreprise — résumé de I’évaluation

Date Nom/prénom
d’examen : apprenti-e :

Entretien de qualification

Critére d’évaluation Points Points obtenus
Compétences opérationnelles atteintes 3 x4

Analyser les forces et les faiblesses 3 x 1

Déduire des apprentissages 3 X 1

Faire preuve de motivation et prendre des initiatives 3 X 1
Collaboration interne et externe active 3 X 1

Nombre total de points 15 24 Note :
Nom/Prénom Nom/prénom

formateur/trice : apprenti-e :

Signature : Signature :

Date : Date :

Les notes des controles de compétence de I’entreprise sont saisies par le formateur/la
formatrice sur Konvink. L’échange de données entre Konvink et la plateforme d’échange
des données des cantons (BDEFAZ2) est automatisé.

* ci-aprés, « 'apprenti-e ».
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Tableau de conversion / échelle de notes*

6 23-24
5.5 21-22
5 18-20
4.5 16-17
4 14-15
3.5 11-13
3 9-10
2.5 6-8
2 4-5
1.5 2-3
1 0-1

* formule :

Note =

Nombre de points atteints x 5

Nombre max. de points possibles

+1

30



|g|%g schweiz
« & suisse
CITC svizzera

Critére d’évaluation 1 : Compétences opérationnelles développées
Question directrice : L’apprenti-e a-t-il/elle développé les compétences opérationnelles prévues pour le semestre concerné ?
(accent : situations de travail traitées et travail sur des mandats pratiques)

3 Points L’apprenti-e a développé toutes les compétences opérationnelles prévues pour le semestre. ll/Elle a documenté tous les mandats pratiques.
[I/Elle analyse ses mises en ceuvre et son expérience de maniere compréhensible.

2 Points L’'apprenti-e a développé presque toutes les compétences opérationnelles prévues pour le semestre. IlI/Elle a documenté et analysé presque
tous les mandats pratiques.

1 Point L’apprenti-e a développé quelques compétences opérationnelles prévues pour le semestre. ll/Elle a documenté et analysé moins de la moitié
des mandats pratiques.

0 Point L’apprenti-e n’a développé aucune des compétences opérationnelles prévues pour le semestre. ll/Elle n’a documenté aucun des mandats pra-
tiques.

Evaluation 0 1 2 3

Justification
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Critére d’évaluation 2 : Analyser les forces et les faiblesses
Question directrice : L’apprenti-e est-il/elle capable de réfléchir a ses propres forces et faiblesses a I'aide de la grille de compétences ?

3 Points La réflexion est compléte. Les forces et les faiblesses sont identifiées et expliquées sur la base de situations concrétes.
2 Points La réflexion est en grande partie présente. Certains aspects importants ne sont pas abordés.

1 Point La réflexion est en partie présente. Plusieurs aspects importants ne sont pas abordés.

0 Point La réflexion n’est pas présente ou n’est pas compréhensible.

Evaluation 0 1

Justification
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Critére d’évaluation 3 : Déduire des apprentissages en suivant des instructions
Question directrice : L’apprenti-e déduit-il/elle des apprentissages comprehensibles de la mise en ceuvre des mandats pratiques avec son ou sa supérieure ?

3 Points L’apprenti-e déduit des apprentissages avec son ou sa supérieure. Ceux-ci se réferent a la pratique professionnelle, sont compréhensibles et
sont justifiés.

2 Points L’apprenti-e déduit des apprentissages en grande partie compréhensibles avec son ou sa supérieure.

1 Point L’apprenti-e déduit des apprentissages en partie compréhensibles avec son ou sa supérieure.

0 Point L’apprenti-e ne déduit pas d’apprentissages compréhensibles.

Evaluation 0 1 2 3

Justification
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Critére d’évaluation 4 : Faire preuve de motivation et d’initiative
Question directrice : L’apprenti-e fait-il/elle preuve de motivation et d’initiative dans le développement de ses compétences personnelles ?

3 Points L’apprenti-e fait preuve de motivation pour continuer a développer ses compétences. Il/Elle montre ce sur quoi il/elle aimerait travailler au
cours du semestre suivant. ll/Elle se montre ouvert-e a un développement personnel.

2 Points La motivation et I'esprit d’initiative sont largement présents dans le développement personnel des compétences. Certains aspects importants
pour la suite du développement ne sont pas abordés.

1 Point La motivation et I'esprit d’initiative sont en partie présents dans le développement personnel des compétences. Plusieurs aspects importants
pour la suite du développement ne sont pas abordés.

0 Point L’apprenti-e ne fait preuve ni de motivation ni d’initiative dans le développement personnel des compétences.

Evaluation 0 1 2 3

Justification
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Critéere d’évaluation 5 : Collaboration interne et externe active
Question directrice : L’apprenti-e contribue-t-il/elle activement a la collaboration interne et externe ?

3 Points L’apprenti-e se distingue par sa grande motivation et son orientation vers les services. ll/elle s'implique activement et pense en termes de solu-
tions. ll/elle se comporte de maniére aimable et prévenante envers les clients internes et externes.

2 Points L’apprenti-e est attentif/ve et voit de maniére autonome ou sa collaboration permet de soulager positivement I'équipe ou d’améliorer la perfor-
mance de I'équipe. ll/elle offre son soutien et n'a pas besoin d’étre sollicité-e pour cela.

1 Point L’apprenti-e ne montre pas d’intérét pour ce qui se passe dans I'entreprise formatrice et accomplit plus ou moins ses taches. ll/elle ne se pro-
pose pas activement pour soutenir 'équipe et doit étre régulierement invité-e a apporter une contribution active.

0 Point L’apprenti-e n’a pas convaincu par sa collaboration et/ou a laissé une impression négative aux clients et aux collaborateurs. Une collaboration
n'est pas visible.

Evaluation 0 1 2 3

Justification
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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)

Outils pour le lieu
de formation :

https://www.cifc-geneve.ch/CFEC-Dual/cfc-1lere-annee.html
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Programme des Cl Employé-e-s de commerce AFP

Jours en présentiel

1. Année de formation 2¢ année de formation

Cl 1 (septembre-octobre)

Formation/ClI

Travailler avec Konvink
Portfolio personnel

Mon entreprise

IL « Mon rdle en tant
qu’employé-e de commerce
AFP dans I'entreprise »
Avoir le sens du service

Cl 2 (novembre)

Traiter et controler des mandats
* Recevoir des retours
* Points |, C et E de la méthode
IPDRCE
Protection des données
Introduction a la présentation
d’'ceuvre
Introduction CC-Cl

CI 3 (janvier/février)

UA « Développer vos propres
techniques de travail »
Utiliser des techniques de
travail
Effectuer une recherche
Points P, D et R de la
méthode IPDRCE
Mandat de transfert CC-Cl 1

Cl 4 (mars/avril)

+ Bilan mandat de transfert CC-
Cl1

* UA « Communication
valorisante »

« Corporate identity et
Corporate design

CI 5 (mai/juin)
Réalisation du mandat CI 5

UA « Bien gérer ses contacts
avec les clients »

Cl 6 (septembre-octobre)

« Présenter le mandat de
recherche

UA « Bien gérer ses contacts

avec les clients »

« Bien gérer ses contacts avec
les clients

« Interfaces en entreprise

* Introduction CC-CI 2

CI 8 (janvier/février)

+ Bilan mandat de transfert CC-
Cl
IL « Travailler
professionnellement de maniere
numérique »
Applications numériques dans
le quotidien professionnel
Réflexion personnelle et
projets d’avenir
PQual en entreprise
Fin

CI 7 (novembre)
Réalisation du mandat CI 7

IL « Travailler
professionnellement de

maniére numérique »
Préparation Cl 6
Préparation CI 8

CC-CI 2 : Certificat E-Test (40 %)

* UA « Communication valorisante »

« UA « Bien gérer ses contacts avec les clients »

« IL « Travailler professionnellement de maniére numérique 2

CC-CI 1: Certificat E-Test (40 %)

* IL « Mon réle en tant qu'employé-e de commerce AFP dans I'entreprise »
» UA « Développer vos propres techniques de travail »

» UA « Savoir bien recevoir des ordres de travail et des retours »

@
(&)
=
=
S
(]
(&S]

CC-Cl 1: Mandat de transfert (60 %) CC-CI 2 (60 %)
Mandat de transfert « Interagir avec des groupes d’intéréts internes et

Mandat de transfert « Gérer des mandats avec le sens du service » DS >

Controles des
compétences

Mandat de
transfert

* Remise jusqu’au Cl 8/évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 2¢ année de

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

formation



kaufmannische grundbildung Kauffrau/Kaufmann EBA
formation commezrciale initiale Employé-e de commerce AFP
formazione di base commezrciale Impiegata/impiegato di commercio CFP

Cours interentreprises

Mandat de transfert 1 : Traiter les mandats dans une optique
de service

Situation initiale
Vous avez appris lors du dernier jour de Cl a gérer un mandat.

Avec ce mandat de transfert, vous avez la possibilité de montrer que vous avez réussi a mettre vos con-
naissances en application dans votre entreprise.

Définition de latache

Tache partielle 1: Avec votre responsable, sélectionnez un mandat que vous allez reprendre (p. ex.
Mise en ceuvre gestion d’'une messagerie commune, accueil des clients, préparatifs pour les entre-
tiens internes et externes avec les client-e-s).

Exécutez le mandat selon la méthode IPDRCE apprise et faites preuve de sens du
service. Prenez des notes sur votre maniére de procéder pendant que vous traitez
le mandat.

Tache partielle 2: Créez une nouvelle ceuvre sur Konvink intitulée « Traiter les mandats dans une

Elaborer une optique de service ». Avec cette ceuvre, vous prouvez que vous savez appliquer la

cuvre méthode IPDRCE. De plus, vous montrez que vous avez conscience de
limportance du sens du service. Traitez les éléments suivants les uns aprés les
autres :

2.1 Situation initiale
Décrivez brievement la situation initiale concernant le mandat :

De quel mandat s’agit-il ?

Qui vous a confié le mandat ?

Quelles clarifications devez-vous demander avant I'exécution ?
Quel est votre réle dans I'exécution du mandat ?

Quelles personnes internes et externes sont concernées ?
Quelles conditions-cadres (p. ex. délais) doivent étre respectées ?

o0k whE

Autres points pertinents selon vous.

2.2 Démarche

Décrivez étape par étape comment vous avez procédé pour la gestion du mandat
sélectionné. Nous vous recommandons de vous baser sur les étapes de la méthode
IPDRCE :

Version 2023 Page 1 sur 4
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Kauffrau/Kaufmann EBA

Employé-e de commerce AFP

Impiegata/impiegato di commercio CFP

PREPARATION (Informer, Planifier)
— Quelles informations avez-vous recueillies ? Comment avez-vous procédeé ?
— Ou et auprés de qui les avez-vous trouvées ?

— Planifiez 'exécution du mandat.

EXECUTION (Décider, Réaliser)

— Mettez en ceuvre le mandat. Justifiez vos décisions concernant la mise en
ceuvre du mandat.

— Concretement, comment avez-vous mis en ceuvre le mandat ?
— Documentez I'exécution du mandat de A a Z.

— Prenez en compte votre planification. Est-elle encore d’actualité ou faut-il
I'adapter ? Etes-vous toujours en mesure de tenir les délais ?

SUIVI (Contrdler, Evaluer)
— Comment avez-vous contrblé le résultat du mandat exécuté ?

— Comment avez-vous consigné les enseignements de ce mandat pour le pro-
chain mandat a exécuter ?

— Evaluez votre planification. Quand avez-vous réussi a respecter le planning et
guand avez-vous échoué ? Justifiez vos réflexions.

2.3 Réflexion

Passez de nouveau votre documentation en revue et postez votre point de vue sur
les questions suivantes dans I'onglet « Réflexion » :

1. Points forts : Qu’avez-vous particulierement bien réussi du point de vue du sens
du service ? Pourquoi ?

2. Obstacles : Ou auriez-vous pu répondre davantage aux besoins de vos client-e-s
internes et externes ? Et comment ?

Citez deux points forts et deux obstacles et justifiez vos réponses. Formulez votre
réflexion de sorte qu’elle soit compréhensible pour des personnes externes.

2.4 Learnings
Dans 'onglet « Learnings », répondez aux questions suivantes :

1. Quels enseignements avez-vous tirés de cette mise en application en vue de la
prochaine demande de client-e ?

2. Que feriez-vous de maniére identique ?

3. Que feriez-vous différemment ?

Faites le lien entre vos trois learnings et la réflexion de la tache partielle 2.3.

Version 2023

Page 2 sur 4

39



Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
Impiegata/impiegato di commercio CFP

Tache partielle 3: Avant le jour de ClI
Publication 3.1 Partagez votre ceuvre avec votre formatrice/formateur

Partagez votre ceuvre avec votre formatrice ou formateur. Demandez-lui de vous
donner du feed-back et de vérifier si votre ceuvre contient des informations qui ne
peuvent pas étre diffusées en dehors de I'entreprise. Tenez compte des éventuels
retours.

3.2 Publiez votre ceuvre en classe

Aprés avoir obtenu le feu vert de votre formatrice/formateur, publiez votre ceuvre en
classe.

ATTENTION : Veuillez publier votre ceuvre, mais ne la soumettez PAS encore
comme travail d’examen, car votre ceuvre ne pourrait alors plus étre modifiée.

Apres le jour de CI
3.3 Finalisez I’ceuvre

Tenez compte des retours et finalisez votre ceuvre jusqu’a la date de soumission.

3.4 Soumettez I’ceuvre pour évaluation

Soumettez votre ceuvre via l'outil « Mes prestations fournies lors des examens »
avec les résultats des tests de certification.

Important ;. Une fois votre ceuvre soumise, vous ne pourrez plus apporter de cor-
rections. Vérifiez donc si tout est complet et correct avant de soumettre votre ceuvre.

Informations sur la solution

Faites preuve de créativité dans la réalisation de votre ceuvre et utilisez différents médias et visuels
(p. ex. images, graphiques, captures d'écran, screencasts, documents de [Ientreprise).
Vous avez carte blanche dans la conception de votre ceuvre. Choisissez ce qui vous semble pertinent.

Toutefois, veillez toujours a respecter les dispositions en matiere de protection des données. Ne
postez pas de photos de personnes qui ne vous en ont pas donné l'autorisation, pas de noms de vos
client-e-s ou collégues, de chiffres-clés internes de I'entreprise.

Pour tous les médias et les visuels, indiquez les sources, méme si vous les avez créés vous-méme.

Organisation
Dans I'entreprise, vous disposez de 15 heures pour travailler sur le mandat de transfert.
Pour la mise en ceuvre, élaborez un planning et parlez-en avec votre responsable.

Si vous avez besoin de plus de temps, terminez le mandat de transfert en dehors de vos heures de tra-
vail.

Veuillez respecter les dates de publication et de soumission définitive de votre ceuvre. Les responsables
des Cl communiquent les dates a respecter.
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Evaluation

Votre ceuvre est évaluée sur la base des critéres définis dans |a fiche d’évaluation.

Déduction de points en cas de soumission tardive

En cas de non-respect du délai de soumission de I'ceuvre ou du test de certification, la commission des
cours de la CIFC Suisse sur place accorde un délai supplémentaire adéquat, mais déduit un point entier
de la note. En 'absence de motif sérieux, si ce délai supplémentaire n’est pas respecté, la note du con-
tréle des compétences des Cl sera de 1.

Plagiat

En publiant votre ceuvre, vous confirmez I'avoir rédigée vous-méme. La reproduction de textes et d'idées
de tiers, sans indication claire, constitue une infraction aux droits d’auteur (plagiat).

Un plagiat constitue une infraction au réglement d’examen et est sanctionné en conséquence dans
I'évaluation.
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Critéres d’évaluation sur le mandat de transfert 1 : Traiter les mandats dans une optique de service

Critére d’évaluation 1 : situation initiale
Question principale : La description de la situation initiale est-elle compléte, bien structurée et compréhensible ?

Evaluation

La description est clairement structurée et compréhensible.

Les six points mentionnés dans le mandat sont décrits.

La situation initiale est globalement compléte, bien structurée et compréhensible.

Mais il manque un des six aspects OU la description est en partie confuse.

La situation initiale est partiellement compléte, bien structurée et compréhensible.

Mais il manque deux des six aspects OU la description est confuse.

La situation initiale n’est quasiment pas décrite (plus de deux aspects sont manquants ou ne sont pas compréhensibles)

OU est largement inspirée d’une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 2 : description de la procédure
Question principale : Les différentes étapes de la démarche sont-elles décrites de maniére exhaustive et compréhensible pour des personnes ex-
ternes ?

Evaluation Points

Les différentes étapes sont décrites de maniére exhaustive et compréhensible pour des personnes externes. Des médias et des visuels complé- 3
mentaires sont utilisés lorsque c’est judicieux et pertinent.

Certaines étapes ne sont pas décrites de maniére exhaustive OU compréhensible. Les médias et les supports visuels ne sont pas toujours utilisés 2
de maniére judicieuse et pertinente.

Plusieurs étapes ne sont pas décrites de maniére exhaustive OU compréhensible. Les médias et les supports visuels ne sont guére utilisés de ma- 1
niére judicieuse et pertinente.

La description de toutes les étapes (ou presque) est confuse OU n’est globalement pas le fruit d’un travail personnel (plagiat). 0

Version 2023 Page 2 sur 7

43



Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
Impiegata/impiegato di commercio CFP

Critére d’évaluation 3 : adéquation de la procédure
Question principale : La procédure décrite donne-t-elle lieu a un traitement complet, clair et logique ?

Evaluation Points
La procédure donne lieu a un traitement complet. Les étapes de travail sont effectuées dans un ordre logique. Elles attestent d’'une démarche pro- 3
fessionnelle.

La procédure donne lieu a un traitement complet. Les étapes de travail sont effectuées en grande partie dans un ordre logique et démontrent globa- 2

lement une approche professionnelle.

La procédure donne lieu a un traitement presque complet. L’'ordre des étapes de travail n’est pas logique OU I'approche peut étre peu profession- 1
nelle.

La procédure décrite démontre une méthode de travail non professionnelle OU n’est globalement pas le fruit d’un travail personnel (plagiat). 0
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Critére d’évaluation 4 : réflexion
Question principale : Les points forts de la démarche décrite et les éventuels obstacles sont-ils cités et justifiés de fagon compréhensible ?

Evaluation Points

Deux aspects sont chaque fois mentionnés et justifiés de fagon compréhensible. Un lien explicite existe entre les différents aspects et la démarche 3
décrite. Il est évident que la personne en formation a réfléchi a sa démarche.

Pour chaque question, deux aspects ont été cités et les justifications sont globalement claires. 2
Un seul aspect est mentionné OU les explications ne sont pas justifiées. 1
La personne en formation n’a répondu a aucune question OU ses réflexions ne sont globalement pas le fruit d'un travail personnel (plagiat). 0
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Critére d’évaluation 5 : learnings
Question principale : Des learnings appropriés sont-ils déduits ?

Evaluation Points

Trois learnings pertinents sont mentionnés et justifiés de maniére compréhensible. Un lien explicite existe entre les différents aspects, la démarche 3
décrite et la réflexion menée.

Deux learnings pertinents sont mentionnés. Les justifications ou le lien avec les explications précédentes ne sont pas toujours compréhensibles. 2
Un seul learning pertinent est mentionné. 1
Aucun learning pertinent n’est mentionné OU les learnings sont largement inspirés d’une source existante (plagiat). 0
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Critére d’évaluation 6 : caractére compréhensible

Question principale : L’ceuvre de la personne en formation est-elle compréhensible et correcte d’un point de vue linguistique ?

Evaluation Points

Les contenus de I'ceuvre (documentation, réflexion et learnings) sont fluides et compréhensibles. Le texte est rédigé dans un frangais correct. 3
L’ceuvre ne contient pas plus de quatre erreurs orthographiques/grammaticales.

Les contenus de I'ceuvre sont compréhensibles d’'un point de vue linguistique. Le texte est globalement rédigé dans un frangais correct. L’ceuvre ne 2
contient pas plus de huit erreurs orthographiques/grammaticales.

Les contenus de l'ceuvre sont globalement compréhensibles d’'un point de vue linguistique. lls contiennent de nombreuses erreurs orthogra- 1
phiques/grammaticales.

La qualité linguistique de I'ceuvre est médiocre. 0
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Critére d’évaluation 7 : protection des données
Question principale : La personne en formation respecte-t-elle scrupuleusement les dispositions en matiére de protection des données (droits de
la personnalité, droits d’auteur, etc.) ?

Evaluation Points

Les dispositions en matiére de protection des données sont systématiquement respectées. Les citations sont correctes, les sources correspon- 3
dantes sont indiquées et le droit a 'image est respecté. On peut clairement distinguer les contributions propres des contributions de tiers.

Les dispositions en matiére de protection des données sont globalement respectées. Certaines sources ne sont pas indiquées et/ou les régles 2
abordées au Cl ne sont pas toutes respectées, mais on peut clairement distinguer les contributions propres de ce qui a été repris.

Les dispositions en matiére de protection des données sont partiellement respectées. On ne peut pas clairement différencier toutes les contribu- 1
tions propres des contributions de tiers.

Des infractions manifestes et graves a la protection des données sont identifiables. 0
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Cours interentreprises

Mandat de transfert 2 : « Interagir avec des groupes d’intéréts
internes et externes »

Situation initiale

Au cours de la phase d’autoapprentissage, vous vous étes penchés sur le theme de la communication.
Vous avez réfléchi aux personnes internes (p. ex. collegues d’autres départements) et externes (p. ex.
fournisseurs, clients) avec lesquelles vous communiquez.

Dans ce mandat de transfert, vous devez décrire une situation de communication donnée en détail. Vous
devez par exemple indiquer que dans cette situation, vous avez réussi a écouter activement, a répondre
aux besoins de la personne en face et & appliquer des techniques de communication.

Définition de la tache

Tache partielle 1: Choisissez avec votre responsable une situation de communication précise que

Mise en ceuvre vous documentez dans I'ceuvre sur KONVINK. Vous pouvez choisir une situation de
communication avec des clients internes ou externes ou des fournisseurs. Peu im-
porte quel média (p. ex. téléphone, e-mail) vous utilisez pour communiquer. Veillez
a ce que votre communication soit valorisante.

Tache partielle 2: Sur Konvink, créez une nouvelle ceuvre intitulée : « Interagir avec des groupes
Elaborer une d’intéréts internes et externes ». Dans cette ceuvre, documentez et analysez la si-
ceuvre tuation de communication choisie. Pour cela, répondez aux questions suivantes :

2.1 Situation initiale
Décrivez de quelle situation il s’agit :

Comment se présente la situation initiale ?

Que s’est-il passé en amont de la situation de communication ?

Avec qui avez-vous communiqué ?

S’agissait-il d’'une situation de communication personnelle en face a face ?
Dans le cas contraire, quel média avez-vous utilisé pour communiquer ?
Sur quel contenu portait cette situation de communication ?

Quiel était votre role dans cette situation de communication ?

NogaMwdpE

Autres points pertinents selon vous.

2.2 Etapes

Décrivez étape par étape comment la situation de communication s’est déroulée.
Veillez a ce que votre démarche soit la plus structurée possible et compréhensible
pour des personnes externes (p. ex. ne pas utiliser uniquement le discours direct).
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2.3 Réflexion

Passez de nouveau votre documentation en revue et postez votre point de vue sur
les questions suivantes dans I'onglet « Réflexion » :

1. Points forts : quels sont les éléments qui ont permis a la personne en face de
Voir que votre communication était valorisante ?

2. Obstacles : y a-t-il eu des moments ou votre communication était moins valori-
sante ? Comment auriez-vous pu adopter une attitude plus valorisante ?

Citez deux points forts et deux obstacles, et justifiez vos explications. Formulez
votre réflexion de sorte qu’elle soit compréhensible pour des personnes externes.

2.4 Learnings
Dans 'onglet « Learnings », répondez aux questions suivantes :

1. Qu’est-ce que cette situation de communication vous a appris ?
2. Que referiez-vous a l'identique ?
3. Que feriez-vous difféeremment ?

Faites le lien entre vos trois learnings et la réflexion de la tache partielle 2.3.

Tache partielle 3: Avant le jour de ClI

Publication .
3.1 Partager I’ceuvre avec votre formatrice/formateur
Partagez votre ceuvre avec votre formatrice ou formateur. Demandez-lui de vous
donner du feed-back et de vérifier si votre ceuvre contient des informations qui ne
peuvent pas étre diffusées en dehors de I'entreprise. Tenez compte des éventuels
retours.
3.2 Publier I'ceuvre en classe
Dés que vous avez regu le feu vert de la formatrice ou du formateur, publiez votre
ceuvre dans votre classe.
ATTENTION : contentez-vous de publier votre ceuvre et ne la soumettez PAS en-
core en tant que prestation fournie pour 'examen. Sinon, vous ne pourrez plus la
modifier.
Apreés le jour de ClI
3.3 Finaliser I'ceuvre
Tenez compte des retours et finalisez votre ceuvre jusqu’a la date de soumission.
3.4 Soumission a des fins d’évaluation
Soumettez votre ceuvre via l'outil « Mes prestations fournies lors des examens »
avec les résultats des tests de certification.
Important : aprés avoir soumis votre ceuvre, vous ne pouvez plus y apporter de
corrections. Vérifiez donc si tout est complet et correct avant de soumettre votre
ceuvre.
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Informations sur la solution

Faites preuve de créativité dans la réalisation de votre ceuvre et utilisez divers médias et visuels (p. ex.
photos, vidéos, graphiques, captures d’écran, screencasts, documents de [Ientreprise).
Dans votre documentation, vous pouvez également reproduire des extraits d’e-mails ou poster un enre-
gistrement audio d'un entretien. Vous avez carte blanche dans la conception de votre ceuvre. Choisissez
ce qui vous semble pertinent.

Toutefois, veillez toujours a respecter les dispositions en matiere de protection des données. Si
vous souhaitez enregistrer des entretiens, demandez d’abord l'autorisation de la personne en face. Ne
postez pas de photos de personnes qui ne vous en ont pas donné l'autorisation, pas de noms de vos
client-e-s ou collegues, de chiffres-clés internes de I'entreprise.

Pour tous les médias et les visuels, indiquez les sources, méme si vous les avez créés vous-méme.

Organisation
Dans I'entreprise, vous disposez de 15 heures pour travailler sur le mandat de transfert.
Pour la mise en ceuvre, élaborez un planning et parlez-en avec votre responsable.

Si vous avez besoin de plus de temps, terminez le mandat de transfert en dehors de vos heures de tra-
vail.

Veuillez respecter les dates de publication et de soumission définitive de votre ceuvre. Les responsables
des Cl communiquent les dates a respecter.

Evaluation

Votre ceuvre est évaluée sur la base des critéres définis dans

Déduction de points en cas de soumission tardive

En cas de non-respect du délai de soumission de I'ceuvre ou du test de certification, la commission des
cours de la CIFC Suisse sur place accorde un délai supplémentaire adéquat, mais déduit un point entier
de la note. En 'absence de motif sérieux, si ce délai supplémentaire n’est pas respecté, la note du con-
trdle des compétences des Cl sera de 1.

Plagiat

En publiant votre ceuvre, vous confirmez I'avoir rédigée vous-méme. La reproduction de textes et d'idées
de tiers, sans indication claire, constitue une infraction aux droits d’auteur (plagiat).

Un plagiat constitue une infraction au réglement d’examen et est sanctionné en conséquence dans
I'évaluation.
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Critéres d’évaluation pour le mandat de transfert 2 : « Interagir avec des groupes d’intéréts internes et ex-
ternes »

Critére d’évaluation 1 : situation initiale
Question principale : La description de la situation initiale est-elle compléte, bien structurée et compréhensible ?

Evaluation Points

La description est clairement structurée et compréhensible. 3

Les sept aspects mentionnés dans le mandat sont tous décrits dans la situation initiale.

La situation initiale est globalement compléte, bien structurée et compréhensible. 2

Deux des sept aspects sont manquants OU la description de certains aspects n’est que partiellement compréhensible.

La situation initiale est partiellement compléte, bien structurée et compréhensible. 1

Quatre des sept aspects sont manquants OU la description est difficilement compréhensible.

La situation initiale n’est quasiment pas décrite (plus de deux aspects sont manquants ou ne sont pas compréhensibles) 0

OU est largement inspirée d’une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 2 : description de la démarche
Question principale : Les différentes étapes de la démarche sont-elles décrites de maniére exhaustive et compréhensible pour des personnes
externes ?

Evaluation Points

Les différentes étapes sont décrites de maniére exhaustive et compréhensible pour des personnes externes. Des médias et des visuels complémen- 3
taires sont utilisés lorsque c’est judicieux et pertinent.

Certaines étapes ne sont pas décrites de maniére exhaustive OU compréhensible. Les médias et les supports visuels ne sont pas toujours utilisés 2
de maniére judicieuse et pertinente.

Plusieurs étapes ne sont pas décrites de maniére exhaustive OU compréhensible. Les médias et les supports visuels ne sont guére utilisés de 1
maniére judicieuse et pertinente.

La description de toutes OU de quasiment toutes les étapes n’est pas compréhensible. 0

OU est largement inspirée d’une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 3 : adéquation de la démarche
Question principale : La démarche décrite pour I’élaboration de la situation de communication est-elle compléte, logique et compréhensible quant
au fond ?

Evaluation Points
La procédure donne lieu a un traitement complet. Les étapes de travail sont effectuées dans un ordre logique. Elles attestent d’'une démarche pro- 3
fessionnelle.

La procédure donne lieu a un traitement complet. Les étapes de travail sont effectuées en grande partie dans un ordre logique et démontrent globa- 2

lement une approche professionnelle.

La procédure donne lieu a un traitement presque complet. L’ordre des étapes de travail n’est pas logique OU I'approche peut étre peu professionnelle. 1

La démarche décrite atteste d’'une méthode de travail non professionnelle 0

OU est largement inspirée d’une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 4 : réflexion
Question principale : les points forts de la démarche décrite et les éventuels obstacles sont-ils cités et justifiés de fagon compréhensible ?

Evaluation Points

Deux aspects sont chaque fois mentionnés et justifiés de fagon compréhensible. Un lien explicite existe entre les différents aspects et la démarche 3
décrite. Il est évident que la personne en formation a réfléchi a sa démarche.

Deux aspects sont chaque fois mentionnés. Les justifications sont pour la plupart compréhensibles. 2
Un seul aspect est mentionné OU les explications ne sont pas justifiées. 1
Aucune réponse compréhensible n’est apportée aux deux questions 0

OU la réflexion est largement inspirée d’'une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 5 : learnings
Question principale : Des learnings appropriés sont-ils déduits ?

Evaluation Points

Trois learnings pertinents sont mentionnés et justifiés de maniere compréhensible. Un lien explicite existe entre les différents aspects, la démarche 3
décrite et la réflexion menée.

Deux learnings pertinents sont mentionnés. Les justifications ou le lien avec les explications précédentes ne sont pas toujours compréhensibles. 2
Un seul learning pertinent est mentionné. 1
Aucun learning pertinent n’est mentionné 0

OU les learnings sont largement inspirés d’'une source existante (plagiat).
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Critére d’évaluation 6 : caractére compréhensible

Question principale : L’ceuvre de la personne en formation est-elle compréhensible et correcte d’un point de vue linguistique ?

Evaluation Points

Les contenus de I'ceuvre (documentation, réflexion et learnings) sont fluides et compréhensibles. Le texte est rédigé dans un frangais correct. L’ceuvre 3
ne contient pas plus de quatre erreurs orthographiques/grammaticales.

Les contenus de I'ceuvre sont compréhensibles d’'un point de vue linguistique. Le texte est globalement rédigé dans un frangais correct. L’ceuvre ne 2
contient pas plus de huit erreurs orthographiques/grammaticales.

Les contenus de l'ceuvre sont globalement compréhensibles d’un point de vue linguistique. lls contiennent de nombreuses erreurs orthogra- 1
phiques/grammaticales.

La qualité linguistique de I'ceuvre est médiocre. 0
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Critére d’évaluation 7 : protection des données
Question principale : La personne en formation respecte-t-elle scrupuleusement les dispositions en matiére de protection des données (droits de
la personnalité, droits d’auteur, etc.) ?

Evaluation Points

Les dispositions en matiére de protection des données sont systématiquement respectées. Les citations sont correctes, les sources correspondantes 3
sont indiquées et le droit a 'image est respecté. On peut clairement distinguer les contributions propres des contributions de tiers.

Les dispositions en matiere de protection des données sont globalement respectées. Certaines sources ne sont pas indiquées et/ou les régles abor- 2
dées au Cl ne sont pas toutes respectées, mais on peut clairement distinguer les contributions propres de ce qui a été repris.

Les dispositions en matiere de protection des données sont partiellement respectées. On ne peut pas clairement différencier toutes les contributions 1
propres des contributions de tiers.

Des infractions manifestes et graves a la protection des données sont identifiables. 0
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= Structure de la procédure de qualification avec examen final
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Les 4 dimensions d’'une compétence
opérationnelle

Principes de la formation sur les 3 lieux
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. : N
Formation en entreprise \

Quels sont les outils a ma disposition Quels sont les outils a ma disposition

pour DEVELOPPER mon apprenti-e? pour EVALUER mon apprenti-e?

Fréquence de Délais
«remplissage» importants

Posture du formateur




Lexique de la formation
selon la nouvelle ORFO 2023

Formation aux CI (Cours Interentreprises)

Concept et lexique des CI

*Méthode IPDRCE
*Recherche d’information
*Planifier
*Décider
*Réaliser
*Controler
*Evaluer
*Interface
*Assurance qualité
*Dispositions légales de I'entreprise
*RSE - ESG
*Clients = clients internes et externes
*Infrastructure numérique
*Développement de contenu

Journées d’autoapprentissage guidées

*Nombre de jours :
*Nombre d’heures par journée :

eLieu :

Que retenir du CC-CI1?

Que retenir du CC-CI2?




Ressources pour vous aider

Site internet de la
CIFC Genéve
https://www.cifc-
geneve.ch/

L’équipe de la CIFC Konvink

Geneéve Formation
commerciale initiale
- éléments
opérationnels

(secretariat@cifc-
ge.ch)

Ressources

Konvink

Dashboard / Mes
Site internet de la organisations / CIFC
CIFC Suisse Employés de
https://igkg.ch/fr/ commerce 2023 /
pour les formateurs
et formatrices

'/
-~
\é

Process pour retrouver les éléments opérationnels qui aident aux mandats pratiques
(e-learning de chaque compétence opérationnelle) :
Konvink / Dashboard / Mes organisations / formation commerciale initiale / Mon savoir-faire
— éléments opérationnels AFP / puis sélectionnez la C.O. que vous souhaitez approfondir

Pour acheter les licences Konvink :
https://igkg.konvink.store/fr/

Attention : il faut mettre ’adresse e-mail personnelle de I’apprenti-e car il/elle garde ses
acces post-formation.



https://igkg.konvink.store/fr/
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