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Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Procédure pour télécharger les documents

de cours

0 https://www.cifc-geneve.ch/

< C o 0 a

STAGIAIRES LONGUE DUREE

C T F C GENEVE

Communauté d'Intérdts pour la Formation Commerciale
Cours ot examens de fin d

CONTACT

Secrétariat LU-VE 08h00-12h00

Convocation et absence des cours interentreprises,
STA, CC-Cl et Konvink

079 224 10 10 (en cas de non-réponse, veuillez laisser
un message sur le combox avec vos coordonnées,
nous vous rappellerons.)

cours@cifc-ge.ch

Serge Tomasini
Assistant administratif
Chef expert

079 224 10 10
serge.tomasini@cifc-ge.ch

René Baum

Responsable CIFC Geneve et cours interentreprises
Chef expert

079 353 87 81

rene baum@cifc-ae ch
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La Communauté d’Intéréts pour la Formation Commerciale initiale (CIFC Genéve) est responsable de la
branche de formation et d’examens «Services et administration » du CFC d’employé/e de commerce.

Elle est également responsable de la formation professionnelle des stagiaires de longue durée en Ecole privée
2+1 et en stage de maturité professionnelle 3+1, de la formation des assistants/es de bureau AFP (Attestation
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COURS INTERENTREPRISES CI 3

Cl 3 - jour 1 : entre le 14 et le 22 septembre 2022
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Apprentissage autonome Jours Cl

Entreprise

Vue d’ensemble de la formation

1¢r¢ Année

CI1/J1&2

OE 1.1.8.5
Organisation de la
formation

1.1.8.6

Connaissances de base
entreprise et branche

Cl2/11&2

OE 1.1.8.7
Connaissance des
produits et services de
I'entreprise et la
concurrence

2€me Année

CI3/]1 &2

OE1.1.24-1.1.3.6
Préparer et mener des
entretiens
1.1.34-1.1.35

Traiter des réclamations

UA : « Communiquer avec respect »
et « Bien gérer les contacts clients»

UA : « Faire preuve de professionnalisme» et
« Bien recevoir des ordres »
MP / Présentation MP / Présentation
d’ceuvre d’ceuvre
«Mon entreprise - «Traiter des
Exercice » ordres»

STA STA

MP / Présentation
d’ceuvre

« Entretiens
clients»

STA STA

Autoévaluation Grilles de Compétences

Autoévaluation Grilles de Compétences

~ /’
3¢M€ Annee PQ
Cl4/)18&2 |
OE 1.1.5.3 Ecrit
Automarketing et 25 %
développement Oral
personnel
Préparation aux examens 25 %
2 MP
+
MP / «Mon entreprise
—a compléter et
terminer
6 STA
STA STA
50 %

Autoévaluation Grilles de Compétences
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CIFC v Obijectifs traités

1.1.2.4 Préparer et mener des entretiens avec les clients

1.1.3.3 Gérer les reclamations des clients

1.1.3.4 Présenter des reclamations contre des partenaires
commerciaux

2.4 Présentation efficace

3.2 Capacité a communiquer




Qu’est-ce qu’un client
interne et un client
externe?

Lo
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comm nauté d'intér, als Da rla Fari malon cammarc ale

Le cycle de vie du client

Suspect /

Activité
du client
Nouveau
client
D
Temps
/ Client
dormant
Prospect

Client
perdu
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Cours Intrenteaprises at examens do fin &apprantisass P a rCO u rS C | I e nt
Points de contact numeriques
Mobile *
Ambassadeurs

blog/strategie-email-

dutalecomrendre les-phases-du-parcours-client/

Publicités sociales /.\
."l- 'llll
E-mails

\. Recherches organiques .
1 i
/

\
i |1
E-mails \ Site Web .' Clavardage
.. | Medias f .5
'. sociaux i \
f \ Evaluations Ifll
Publicités en -' u'l en ligne 'I
Application
igne [SEm) & . Blog mobile . ‘ E-mails
. Bouche-a-oreille \ ’ Magasin o Programme
I". ,-' physique Livraison de fidélite
Markeling direct * .I'II
\ ‘ Fromotions
/ Publicités traditionnelles I\ Centre Service
. / / d'appel aprés-vente
N/ \
Points de contact physigues

Relations publiques


https://www.dolist.com/blog/strategie-email-digitale/comprendre-les-phases-du-parcours-client/
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¢ =< Satisfaction client
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>
O
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S
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C
9
o
O
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S
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Prestations
recues

] ) . Déception
Satisfaction Enthousiasme . P
Meécontentement



C'FC Fidélisation client

Courslnl ntrey et e)(amansd r d'apprentis:

Degré de
fidélité

Pas de probleme
40%

Tous les clients

Réclamation

Probleme 60%

Pas de réclamation




Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale | I I X
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

En présentiel

@ T Lesdifférents canaux / Par chat

utilisés pour les instantane
entretiens clients

’0)/ \

En distanciel
(Zoom, Teams, etc.)

Par courriel, lettres

|
ﬁ Par téléphone

12




20R1-2022

CIFC«cc | g chalne de communication

examens

Modele de communication selon Shannon et Weaver (scientifique et philosophe américains)

Emetteur

Récepteur

Les obstacles : le bruit, nos émotions, la fatigue, le stress, notre
éducation, le jugement, les préjugés, nos différences, ...

13
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C I I C GENEVE
Communauté d'Intérdts pour la Formation Commaerciale
Cours | i et de fin d" i

Les bases de la communication

Langage

B Verbal (ce que je dis) M Paraverbal (ton, intonation, rythme)  ® Non-verbal (attitude, comportement)

14



CIFCwcr  Entretiens clients

| 'accueil du client + Small talk

Determiner les besoins des
clients

Discussion : : _ Argumentaire Discussion concernant
3 . Discussion de conseil . ; .
d'information commercial une reclamation

Prise de congé

Lors d'une discussion d'information, vous fournissez aux clients les informations souhaitées dans un langage compréhensible.

Dans le cadre d'une discussion de conseil, vous donnez a vos clients des recommandations sur vos produits ou services. Vous voulez les enthousiasmer si
fortement qu'ils envisagent d'acheter vos produits ou services.

Lors d'un argumentaire de vente, vous voulez convaincre vos clients d'acheter vos produits ou services.

Dans une discussion portant sur une réclamation, vous traitez ces derniéres et tentez de restaurer la relation client. 15




C I I C GENEVE V4
Communauté d'Intérdts pour la Farmation Commaerciale
Cours interentreprises et examens de fin d'apprentissage

5 passages

1. Identifier 3 situations

d’entretien
2. ldentifier le processus
usuel
5 groupes 3. lIdentifier les
compétences sociales
Préparation de N S mobilisées
I’entretien ; accueil du A 5 0;
client ; » 4. Identifier les outils et
compréhension des . &b " techniques utilisées ainsi
DESEInS G EliE ‘ que les mauvais réflexes
prise de congé du
client ; suivi de 5. Identifier les bons
lentretien réflexes a avoir

16

Source image :

https://manageduc.fr/contenu/world-cafe



https://manageduc.fr/contenu/world-cafe

C'FC Préparation de I'entretien

Courslnl ntrey et e)(amansd r d'apprentis:

Préparation de ciFe
I’entretien
ﬂ Situations d'entretien (esemples concrets sus de b pratigue
O  Protemionnalie)
[
®-+% |Le processus Savoir-étre
L Ll

Outils et techniques de Femployé-e de commerce

~\  Les bons réflexes Les mauvais réflexes @
—




Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Accueil du client

Accueil du client ©7¢

.ﬂ Situations d'entretien jemenpie: concres nan e ls precos

™ srocesians el |
-
""‘: Le processus Savoir-Btre
| B ]

Outils et techniques de I'employé-e de commerce

A

(2 o) Lesbons réflexes Les mauvais réflexes @

18



CIFC coee Compréhension des besoins du client

Compréhension des
besoins du client

ﬂ Situations d’entretien | b i e s preg
L e

CIFC

""I Le processus Savoir-gtre
| Lot

Outils et technigues de I'employé-e de commerce

A

(v o\ Les bons réflexes Les mauvais réflexes @




Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Vidéo sur I’écoute active — 4 minutes

sSavons-nous vraiment ecouter ?

https://www.youtube.com/watch?v=INJbP1prz0Q

20


https://www.youtube.com/watch?v=INJbP1prz0Q

o

C I I C GENEVE
Communauté d'Intéréts pour la Farmation Commarciale

Cours | i et de fin d° i

Ecoute active

Ecoute active

1.
Etre attentif

2.

Faire des
déclarations
courtes pour

confirmer

5.
Parler des
emotions

4 3.
Résumer avec Demander en

ses propres mots cas de doute

21



C I I C GENEVE
Communauté d'Intérdts pour la Formation Commaerciale
Cours interentreprises et examens de fin d'apprentissage

Outils pour cibler ses questions

Intention/objectif L'entonnoir a questions Type de questions




z®1-2022 . .
CEI)']FC _ Ecoute active - adopter le bon type de questions

=mmmes | es questions ouvertes CQQCOQP

C:Comment?

Q :Quoi?

Q:Qui?

C : Combien?

O:0u? ?
Q : Quand ? AN
P : Pourquoi ? @@f

23



Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Préparation poster + présentation

4 groupes (les apprentis se répartissent en fonction de I'expérience
dans le theme de I'entretien client).

Le groupe remplit le poster et aura 5-7 minutes au fil de la journée
pour présenter les techniques issues de I'expérience pratique et
partager des exemples issus de I'expérience professionnelle.

Discussion clrc

d’information
B Stusions

srorvmioneel|

oy

Savoir-étre

Argumentaires
commerciaux

CiFC

. Discussion de
CIFC

conseils
L e ———
:; e ———
c—-: Le processus Savoir-gtre
-8
Onstils et de I'emp de

=l

Les mauvais réflenes @

Savoir-étre

Les mauvais réflexes @

Les mauvais réflexes @

ciFc Réclamation
..ﬂ ions d o
.-

£ processus Savoir-étre
Outils et de de

Les mauvais réflexes @

24




Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Discussion d’information

Fournir aux clients les
informations souhaitées
dans un langage
compréhensible.

g

Discussion

CIFC

d’information

ﬂ Situations d'entretien jesenpie concren nm e s g
-

rorevmg el |

L el 2
-
| Ll

Le processus

Savoir-étre

Outils et techniques de I'employé-e de commerce

A

(v o\ Lesbons réflexes

Les mauvais réflexes @

25



10 ]
CIFC wen Discussion de conseils

Donner a vos clients des recommandations sur vos

produits ou services. Vous voulez les enthousiasmer si fortement
qu’ils envisagent d’acheter vos produits ou services.

. Discussion de
CIFC
conseils
ﬂ Situations d'entretien jsssmzies coneres man 2o 15 prge
-
]
8% |eprocessus Savoir-étre
-
Outils et techniques de I'employé-e de commerce
A
\
(v | Les bons réflexes Les mauvais réflexes |"-:-"|




CIFC... Argumentaires commerciaux / Entretiens

Convaincre vos clients d’acheter vos produits ou

de ventes
.

i) services.
Argumentaires .
commerciaux
.E] Situations d'entretien |emesse: concres i 4o s g

"’t Le processus Savoir-étre

I',,

Outils et techniques de I'employé-e de commerce

A

:": .\ Les bons réflexes Les mauvais réflexes @

27




C T F C GENEVE 7 e ’ . .
—eeeee Stratégie de négociation

élevé |
Accomodation Coopération
Q Je lache du lest pour que Les deux participants y
o C ) o : :
0 O 'autre puisse y gagner gagnent = Win & Win
o +
c G
O O
S QD
C QO .
< C Compromis
© Risque de frustration
5 2
O @©
%
o 9 . 7 . , .
o= Fwte{fevrfe[nent Compétition
Y o Pas d’intérét mutuel ;
= : Je gagne, l'autre perd
— suffisant (perte de temps)
faible ]

Intérét pour le résultat des négociations élevé
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CTFC GENEVE 7 . . ’ .
= 10 @Stuces pour une négociation réussie

LN Pas de
concession sans

Faites des propositions.
O Seules les propositions

I~ Les négociations
Sous pression

< Acceptez qu’une
négociation

— Fixez les limites que
O vous ne souhaitez pas

Assurez-vous que votre
(@) interlocuteur est

WO Exposez
calmement vos

dépasser. Quelles sont
les conditions cadres,
les bases légales, vos
exigences et les
concessions que vous
pouvez faire ?

>

habilité a décider.
Restez dans le cadre
défini. N'allez pas au-
dela des conditions-
cadres que vous vous
étes fixées.

font avancer la
négociation.
Rassemblez vos
arguments pour former
des alternatives et
introduisez une option
au bon moment.

puisse échouer.
Mais en cas de
rupture, veillez a
garder une porte
ouverte.

contrepartie.

>

Traitez tous les

O Ppartenaires de

négociation sur un pied
d’égalité. Négociez avec
les partenaires plus
grands ou plus puissants
comme avec tous les
autres - d’égal a égal.

Négociez pour quelque

O chose et non contre

quelqu’un. Ne
nourrissez pas de
rancoeur. Veillez a faire
la distinction entre la
personne et I'objet de la
discussion.

Source : Gestion de la petite entreprise, édité par Postfinance en collaboration avec I'Institut Suisse
pour les petites et moyennes entreprises

Anticipez comme les

«— pros du poker. Ayez

toujours une longueur
d’avance sur vos
partenaires de
négociation dans la
réflexion. Développez
au préalable des
scénarios.

exigences et ne
vous laissez pas
aller a des
déclarations que
vous regretteriez
ensuite.

>

conduisent
souvent a faire
de mauvaises
concessions.
Demandez une
pause pour
réfléchir, si
nécessaire.




|
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B oo Som el u I ° e S CO n re - q U e S I O n S

Préparer des contre-questions ou repondre a |'aise de contre-questions en
entretien de ventes :

Pouvez-vous me
conseiller un
produit similaire
mais a un tarif
plus abordable?

... Quel est
votre budget?

31




10 ]
CIFG coen [raiter une réclamation

Traiter la réclamation et restaurer la relation client.

CIFC Réclamation
.ﬂ Situations d'entretien jmencies comerva men 2o s pracg
- pralmi—
-
"’T Le processus Savoir-gtre

Ll

Outils et techniques de 'employé-e de commerce

A

(o «) Les bons réflexes Les mauvais réflexes @

32




Exemple de processus

Transmettre
au service
concerneé

Proposer un
arrangement

Accuser

réception /

Satisfaction
du client

-
- t

a Expliquer la " ‘
a procédure ¥ f*'
\

N e



m] V4 °
CIFC e Réclamation

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

““““““““““““““““““““““ Comment traiter une reclamation ?

Garder son calme
Montrer de I'intérét pour le probleme
Ecouter attentivement sans interrompre

Si nécessaire poser des questions ouvertes et des questions
fermées pour bien comprendre

Montrer que I'on a compris en reformulant les propos
Formuler des excuses (si justifiées)
Proposer une solution

Suivre et contrbler que la solution soit mise en oeuvre

34



Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Présenter une réclamation a des
partenaires commerciaux

,

35
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CC Présenter des réclamations a des partenaires commerciaux

Une réclamation doit étre factuelle, précise, polie,
efficace :

« Décrire la situation de maniere objective et
factuelle

« Décrire les conséguences négatives factuelles
(!! Pas de jugement de valeur !!)

 Demander une proposition d'action de
reparation

« Fixer un délai et éventuellement un geste
commercial

« Demander une confirmation de réception
« Salutations polies

\
\
\

2

'
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C I I C GENEVE
Communauté d'Intéréts pour la Farmation Commarciale

Cours | i et de fin d° i

Formuler a la premiere personne

Formuler 4 la premiére
personne

Partie 4 : FormUI.er d Partie 2 : Citer
Formuler un |a premiere I'effet

souhait clair personne emotionnel

Partie 3 :
Exprimer un
besoin




Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Prise de congé

Prise de congé  circ

.n Situations dentretien |sempie: conerems o 2o ls provegs

provesia s aiie |
L
-

'.‘“:‘ Le processus
| Lol

Savoir-gtre

Outils et techniques de 'employé-e de commerce

A

/.0 Les bons réflexes

Les mauvais réflexes @

38



Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Suivi de I'entretien client

CIFC Suivi de 'entretien
'ﬂ Situations d"entretien e concree num = s pregs
o oy
1
l-f: Le processus Savoir-gtre
| B ]

Outils et techniques de I'employé-e de commerce

A

(v s\ Lesbons réflexes Les mauvais réflexes @

39
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Cours nrantapses ot svamans oo s 3 appraniesage QU e St - C e q U U n C R I\/I .

* Quel outil utilisez-vous en entreprise pour gérer
votre relation a la clientele?

40
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Mandat pratique

entretiens clients




C T F C GENEVE

o
Communauté d'Intérdts pour la Formation Gommerciale 3 OI nts
Gours interentreprises et examans de fin d'apprentissage

Tache 1

Situations de contact

a) Groupes de clients internes/externes

b) Situations de contact les plus fréquentes avec
9 POI I"ItS ces groupes selon UA Entretiens clients

c) Schéma visuel avec vue d’ensemble des
Agréable a lire, compréhensible, non répétitif, clients et situations de contact obligatoire

grammaire et orthographe

Médias complémentaires de différents

formats (vidéo, audio, check list...)
Sources & protection des données

Mandat Pratique
Entretiens clients

Documentation / Réflexion

Tache 3 & Tache 4
Structure de I'ceuvre claire

9 points

3 réflexions positives et 3 négatives en lien avec les situations
de contact décrites

Les apprentissages sont tirés des réflexions et sont pertinents
Partager avec votre formateur/trice -

publier - soumettre pour évaluation dans les délais

Accueil du client (Small talk)

Compréhension des besoins des clients
Discussions d'information

Discussions de conseil

Argumentaires commerciaux

Entretiens de réclamation

Prise de congé du client

3 situations d’entretien
détaillées

3 points

Tache 2 (points A et B). Une étape Konvink par situation.

Pour chaque situation :

a) contexte et type de situation de contact

b) contenu concret de la discussion et réaction de votre
interlocuteur (vidéo/audio)

Liste de controle

Tache 2 (points C et D) et tache 5 de ’énoncé

3 points




ClFC < Mandat pratique - Entretiens clients

EXPLICATIONS

43



CLEC = Critéres d’évaluation MP - Entretiens clients

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Points maximum
Echelle de notes

Partie 1 - Contenu

o . 3 Points Mote
Critere 1 : Groupes de clients 3
Critére 2 - Trois situations de contact client 3 26 - 27 .
Critére 3 : Liste de controle 23-25 § 5
21-22 5
Partie 2 - Documentation/Réflexion 5
Critére 4 : Structure de la documentation 3 18 _20 4.5
Critére 5 : Qualité de la réflexion 3 ‘ 15 -17 4
Critere 6 : Adequation des apprentissages 13 - 14 35
Partie 3 - Conditions cadres formelles 5 10-12 :
Critére 7 : Compréhensibilité ; 7-9 2.5
Critére 8 : Presentation 5 5-6 2
Critére 9 : Protection des données 94 15
0-1 1
27

Nombre total de points

44



Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d¢'apprentissage

Processus de croissance

Changement #
ou ajustement

<elon Expérience
, ) (fait)
I'apprentissage
tiré
Apprentissage Réflexion sur
tiré de la vt
) : ce qu’il sest
situation

passé

(verbe -
d’action) (opinion)

45



C I F C GENEVE

uuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuuu
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Exemple concret d’une situation
d’apprentissage

Situation

Réflexion

Apprentissage

Je suis en entretien client et je n‘ai pas
I'information demandée par le client.
Je lui ai dit que je te tiendrais informé
suite a 'entretien. Je n’ai pas eu le
temps de le recontacter et le client a
fait un suivi aupres de ma formatrice.

Il est important de faire correctement
le suivi d’un entretien client pour
garantir son entiere satisfaction, et de
le faire dans un délai raisonnable.

Prendre des notes de maniere structurée
afin de facilement retrouver les points a
éclaircir suite a I'entretien client.

Fixer un délai avec le client pour faire le
suivi de I'entretien client.

Je suis encore en entretien avec un
client alors que mon prochain client
m’attend a I’horaire convenu. Je peine
a clore 'entretien précédent et arrive

en retard a mon nouveau rendez-vous.

Cela requiert du temps de cl6turer un
entretien de maniere professionnelle.

Certains clients ont plus de questions
gue d’autres clients et donc le temps
du rendez-vous est imprévisible.

Annoncer le temps dédié au rendez-vous
en amont (et/ou le temps restant si je
vois que la séance prend du retard)

Prévoir 15 minutes de battement entre
deux rendez-vous dans mon agenda.




ClFC < Mandat pratique : partie réflexion

Une réflexion est un constat basé sur des faits (analyse d’'une expérience).

Questions possibles pour identifier les réflexions :

* Qu’est-ce qui s’est bien passé dans ces situations? Quelle était la raison?

* Qu’est-ce qui a été plus difficile dans ces situations? Quelle était la
raison?

* Quelle a été ma prise de conscience dans ces situations?

Ressortir au minimum :

3 points positifs et 3 points négatifs
Expérience Réflexion Apprentissage

47
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CIFC e« Mandat pratique : partie apprentissage

Un apprentissage se traduit par un verbe d’action et est la suite logique d’une
expérience suivie d’'une phase de réflexion. L'apprentissage permet de tirer une
conclusion.

Questions possibles pour tirer un apprentissage :

* Que vais-je mettre en place suite a la situation vécue?
* Qu’est-ce que je referais dans une situation similaire?

* Que vais-je faire difféeremment la prochaine fois?

* Quelles compétences interdisciplinaires avez-vous particulierement

appliqguées?

Expérience Réflexion Apprentissage
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ClFC < Mandat pratique : liste de contréle

Sur la base de vos expériences de contacts avec les clients, établir une
liste de controle a part (PDF).

"y

C’est un résumé de votre travail qui mentionnera CHECKLIST

les points importants/de vigilances, qui inclura les principaux conseils
et résolutions pour les futurs contacts clients.

Ce document doit étre intégré dans votre ceuvre.

Le contenu doit étre cohérent et la check-list doit étre facile a utiliser
et visuelle (ordinogramme, schéma, check-list, logigramme, ...).
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Exemples de schéma pour la liste de contrdle

1. Gk iungsdi e

Crganheticon dua

' draairn survedBan

FeP VR o L
T b

Crrwe I L e
e e T

B i P

e o ] [ 11 S 1

Carte mentale

Checklist

Livres

Internet Supports

Cours/ k Elaboration de la carte
ours/ lecons
y Recherche de contenu

Branches

Sous branches

Rassembler

1 branche = 1 théme

Préparer un
exposé avec
une carte
mentale

Une branche = un
chapitre

Sommaire

Ecriture

A partir des mots clés

Phrases Préparation de l'oral

Aide visuelle des
images

guide visuel a I'oral Impression

Structurer
Déplacer
Infos inutiles
Enlever /
Infos redondantes
images
Visuels /
Ajouter pictos

Couleurs

Logigramme

Lr=iplr fr drynie [ - D0 - Bolegleirrmliet sl Pl il N P

Ordinogramme

Les critéres
‘sont-ils clairs?

Choisissez le madéle

Déterminer I'imporiance.
des catégories

Fais le!

DACS Checklist for

Operational Audit Process

Plan
Plan
Plan
Plan
Do

Do

Do
Audit
Check
Check
Check
Act
Act
Act

251 Ethels Lane

Lakeland, FL 33801

CORATI
Elec

Select competent auditors

Screen auditees

Define audit plans and procedures

Define purpose and scope

Reference documents

Identify administrative and infrastructure support
Collect information

Audit evidence

Evaluate against criteria

Audit findings

Review findings

Present report with conclusions and actionable insights

Follow-up to answer questions and concerns

00000000000 o0Ooo o

Follow-up audit

Florida Headquarters

+1 (863) 686-3338
+1(786) 859-3684

Texas Headquarters
792 Stroop Hill Road
Houston, TX 77044

info@coratielectronics.com
www.coratielectronics.com
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https://apprendre-reviser-memoriser.fr/preparer-un-expose-avec-une-carte-mentale/
https://www.edrawsoft.com/fr/expliquer-logigramme-avec-exemples.html
https://venngage.com/templates/checklist/dacs-operational-audit-process-checklist-edd517b3-d5b4-428d-9cd7-c7065449949a

CIFC.... Mandat pratique : protection des données /
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, cources

» Réaliser a la fin de votre mandat pratique une bibliographie qui
mentionnera les différentes sources utilisées.

Appliquez les régles contenues dans
la présentation « Protection des
données ». Respecter les régles de
confidentialité de votre entreprise.

- Ne publiez votre mandat qu'une fois
qu'il a été relu et validé par votre
formateur.

Protection des

données Bibliographie : citez vos sources, i Blbllograpme.: créez une étape
. o . , supplémentaire que vous pouvez
3 points indiquez clairement lorsqu'un texte est appeler « Sources » et dans laquelle
Auto-check repris (italique ou guillemets), pensez vous citerez toutes les sources du
au droit a I'image, a la confidentialité mandat.

des informations, aux régles de votre
entreprise en matiére de protection
des données.

Si vous prenez vous-méme des
photos, indiquez-le.
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Unité d’apprentissage
«Bien gérer ses contacts avec les clients»

e Résultats des e-tests

Vue d'ensemble Ex

Bien gérer ses contacts avec les
clients

En tant que personne en formation, et ceci peu
importe la profession, vous allez étre amené a
traiter avec des clients. Leur satisfaction passe
avant toute chose ! Dans cette unité
d'apprentissage, vous apprendrez comment vous
pouvez y contribuer et comment vous pouvesz
gérer au mieux les contacts avec les dlients.

Elément d'apprentissage

Intro

Elément d'apprentissage

Module de connaissances

Elément d'apprentissage

Unité de formation

Elément d'apprentissage

Séquence de démonstration

Elément d'apprentissage

Unité de transfert

Ci3
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Unité d’apprentissage
«Communiquer avec respect»

e Résultats des e-tests

Vue d’'ensemble =

Communiquer avec respect

Au travail, une communication respectueuse est
la condition indispensable a une bonne
collaboration dans 'éguipe. Vious devez savoir
comment bien défendre votre position et
comment en savoir plus sur ce que pense 'autre.
Dans cette unité d'enseignement, nous vous
montrons de maniére compréhensible comment
communiquer avec respect et maitriser les...

Lire la suite

Elément d'apprentissage

Intro

- f -

O
/fO

il !
L J

Elément d'apprentissage

Module de connaissances

Elément d'apprentissage &L

Unité de formation

Elément d'apprentissage

Séquence de démonstration

Elément d'apprentissage

Unité de transfert

Ci3
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Communauté d'lntéréts pour la Formation Commerciale
eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ‘apprentissage

Les apprentis qui n‘auraient pas effectué les e-tests ou qui auraient
obtenus un score de moins de 60% ont jusqu’au dimanche qui suit le
cours interentreprises pour envoyer une preuve de réussite par courriel

du (ou des) e-test(s) a:

e cours@cifc-ge.ch

* Avec votre formateur-trice en entreprise en copie du courriel

CI3 54
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CIFC = Grille de compétences =» PFP =» Examens

Auto-évaluation de I'lapprenti-e (tous les 6 mois)

Evaluation du formateur-trice (tous les 6 mois)

Examens écrits et oraux (fin de 3¢™e année)
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Comment fonctionne la grille de compétences sur Konvink?

C I I C G EN EVE Mesure Les comgp 3 évaluer par des Liers. Naus allons 1e rici comment cela marche sirmplement &t Facillement sur _
Konsink. Maus 1 rincipales fonclionnaligds avec & scra e wn il

lédlléh s pour la Farmatio Crmnar.ae
aexamannf n d'apprentissage

. Evaluations externes seulement

Publiele 72 07 2049 | CIEC apocenti= CFC GO E raitement

4 grilles de compétences sur des sujets

cop s Objectifs évaluateurs optionnels de la branche de formation et
différents.

d’examens Services et administration —

S AU roins une ois (auto-tvaleation e

Pendant volre farmation, faites un éat des lieux complet grice i la grille de compéienc

dvaluation externel. OO en e s dans be déveale ol vas lorces 7 OO devez-vous encare laire

1. S’auto-évaluer et remplir régulierement et o S 7vow prauss vedaart emple e amivens 1 7 e compiars
de maniere exhaustive. Vous devez planifier
votre travail avec les grilles de compétences sur Pubié e 7307 2019 | IFC apprentis CFC —
toute la durée de votre stage, dans le but Conseiller les clients et traiter des ordres

d’évaluer chague compétence au minimum
une fois. ot s pe elontirs menpl s vt 1 gy cpdenacts

Modifier Févaluation

Publié le 23.07.201 2 | CIFC apprentis CFC Ef cours de traitement

2. La grille de compétence est congue de
maniere a ce que votre formateur puisse
également vous évaluer. Nous invitons votre
formateur a utiliser cet outil.

Activités administratives et organisationnelles, branche et

EHtrEprlse Modifier Févaluation

formation, faite: 1 &LaL des liew: rioe & pELEncEs U moins une lois [auro-ealesthon e
£5 200l vos lorces 7 OO devez-vous encare laire

3' Les gri“es de Compétences Vous aideront é Puhblig le 23.07.2012 | CIFC apprentis OFC En cours de raitement
construire votre PFP afin de vous présenter
aux examens de fin d’apprentissage.

Cc:-mpetences methodnloglques sociales et personnel]es

volre farmation, T2iles un &lal des lieux co s Foing une Nois (aulo-gvaluation el

dvalu raxternel. O0 en &les-vous dans le dévals fiL vas far .ILI| vez-vous ancare faire

Modifier Févaluation

4 @ffors ¥ Vout pouve: ritiers remplic plet Souvent la grille de



C T F C GENEVE

Communauté d'Intéréts pour la Formation Commarciale
Cours | i L de fin d"

Konvink : Grille de compétences

* Remplir a I'aide de Konvink la grille de compétences (=)

* Conseiller les clients et traiter des ordres — points 1-2-3-4-5-6

Terminer

@ 1 e E E

Répondre  Marqué  En cours de traitement

CIFC formation initiale CFC: Conseiller les clients et traiter des ordres
Catégorie: 1.1.2.1 Traiter les demandes des clients

Suis-je en mesure de traiter correctement les demandes de clients écrites et orales

?

O Je n'ai pas encore traité cet objectif évaluateur.

Critéres de compétences

Je réceptionne les demandes des clients de maniére
polie.

Je m'enquiers de maniére compléte des besains des
clients lorsque ces derniers ont une demande.

Je fournis des renseignements exacts de maniére
professionnelle.

Lorsque je ne peux pas répondre moi-méme a la
demande, je la transmets immédiatement a la
personne compétente.

Je documente les contacts avec les clients découlant
d'une demande de maniére compléte et claire.

J'exécute cette activité a la perfection.

Je sais désormais recevoir les demandes des clients avec professionnalisme a travers des questions
orientées aux besoins des clients. J'utilise des questions ouvertes en début d'entretien, alternatives au
milieu puis fermées 3 la fin. Je reformule systématiquement en fin d'entretien.

J'exécute cette activité avec un peu moins d'assurance.

J'oublie occasionnellement de faire le suivi de mon entretien client ou bien je ne le fais pas dans les temps.

Y a-t-il un potentiel d'amélioration ?

* Oui, je devrais encore maméliorer. J'ai des incertitudes.

ol Oui, je peux m'améliorer sur certains points. Sinon, je me sens sr-e.

2 Enregistrer et passer a la question
Marquer la question .
suivante

v

023456

@ Sansréponse  Répondre  Marqué  En cours de traitement

CIFC formation initiale CFC: Conseiller les clients et traiter des ordres
Catégorie: 1.1.2.2 Mener des entretiens client

Suis-je en mesure de mener des entretiens de vente et de conseil avec des clients
de maniére professionnelle ?

O Je n'ai pas encore traité cet objectif évaluateur.

Critéres de compétences Jexécute cette activité a la perfection.

Jutilise mes connaissances des produits et services J'ai de bonnes connaissances dans les produits et services de mon entreprise. Cela me permet d'orienter

Terminer

o = =) 2 5 o demande

Répondre  Marqué  En cours de traitement

@ Sans réponse

CIFC formation initiale CFC: Conseiller les clients et traiter des ordres
Catégorie: 1.1.3.3 Gérer les réclamations des clients

Suis-je en mesure de mener correctement des entretiens de réclamation ?

O Je n’ai pas encore traité cet objectif évaluateur.

Critéres de compétences J'exécute cette activité  la perfection.

J'ai eu des collaborateurs qui venaient faire un suivi de leur demande de renouvellement de permis et qui
étaient trés insatisfaits de la lenteur de la procédure. Cela ne dépendait pas de moi. Je tentais de leur
expliquer la procédure et de les rassurer ou trouver des solutions avec eux.

Jécoute attentivement, je reste calme, je prends des
notes et je montre de l'intérét.

Je me montre compréhensif avec la situation de mon
client.

J'exécute cette activité avec un peu moins d’assurance.

Jadmets ouvertement les lacunes ou les erreurs et je

- . - C'est difficile émotionnellement de rester calme quand un employé est faché.
m'en excuse, méme si je n'y peux rien.

Je m'emploie activement a résoudre le probléme et
Jinforme le client de la suite de la procédure.

Y a-t-il un potentiel d'amélioration ?
Je m'assure que le client est satisfait du déroulement
de I'entretien de réclamation et des solutions

proposées. Py

* Oui, je devrais encore m'améliorer. |'ai des incertitudes.
Oui, je peux m'améliorer sur certains points. Sinon, je me sens siir-e.

Lok Non, je peux exécuter les activités  la perfection, Je me sens trés siir-e. .

Marquer la question



CIFC ...  Travauxa réaliser pour le prochain cours
""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" interentreprise - CI3 J2

 Mandat pratique «Entretiens clients»
e Pour le prochain Cl, finaliser les taches 1 a 5

* Délais a respecter

Mandat pratique a «publier» Mandat pratique a «soumettre pour
évaluation»
Dual Avant le 24 février 2023 a 23h59 Avant le 12 mars 2023 a 23h59

* Grille des compétences

 Compléter la grille en vous aidant de votre expérience en entreprise, vos STA et
des
mandats pratiques
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10 ]
CIFC coer Formulaire d’évaluation

Merci de remplir le formulaire d’évaluation de ce cours avec la
meilleure attention et diligence possible !

Vos retours sont tres importants pour la CIFC Geneve!

Nous vous remercions et vous souhaitons le meilleur dans votre
apprentissage !
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