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formation commerciale initiale Employé-e de commerce AFP
formazione di base commezrciale Impiegata/impiegato di commercio CF

Bienvenue au Cl 1

Maud Bellino

mardi 24 septembre 2024




. Programme

Heure Contenu

08.30 h — Accuell / Objectifs / Déroulement
— Faire connaissance
— Informations organisationnelles
— Tout sur la formation « Employé-e de commerce AFP »
— Mon réle et mes taches dans l'entreprise
— Travailler intelligemment avec Konvink

12.00 h Pause de midi

13.00 h — Mon portfolio
— Mon entreprise
— Auvoir le sens du service
— Perspectives
— Conclusion

16.30 h Fin

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




: Objectifs

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

— Etre capable de travailler avec Konvink et le portfolio personnel.

— Pouvoir raconter a quelqu’un ce qui caractérise son entreprise.

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

— Apprendre ce que le sens du service implique.
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. Informations organisationnelles

Kauffrau/Kaufmann EBA
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Impiegata/impiegato di commezrcio CFP




Tour de présentation



lcebreaker — Bingo game

A plus d'une heure de
trajet pour se rendre au
travail.

Travaille dans une
entreprise de moins de
50 employé-e-s.

Travaille dans une
entreprise ou les portes
des bureaux sont
fermées.

Travaille dans une
entreprise qui ne
fabrique pas de
produits physigues.

Travaille dans un
bureau paysager (open
space).

Travaille dans une
entreprise ou I'équipe
dine ensemble.

A moins de 10 minutes
de trajet pour se rendre
au travail.

Travaille dans une
entreprise située en
ville.

Travaille dans une
entreprise dont le
slogan est connu.

Travaille dans une
entreprise ou les portes
des bureaux restent
ouvertes.

Travaille dans une
entreprise de plus de
300 employé-e-s.

Aime le café.

Travaille dans une
entreprise qui a
plusieurs sites.

Travaille dans une
entreprise dont le code
vestimentaire est
business casual.

Travaille dans une
entreprise située a la
campagne.

Travaille dans une
entreprise qui fabrique
des produits physiques.
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Tout sur la formation « Employé-e de commerce AFP »



s Compétences operationnelles

Domaines de compétences Compétences opérationnelles
opérationnelles

a Gestion du développement al : Examiner le développement a2 : Organiser ses propres taches a3 : Gérer les changements dans a4 : Intégrer des question sociales
professionnel et personnel de compétences propres au commerciales au quotidien I’environnement de travail et politiques fondamentales dans
domaine commercial commercial ses actions
b Communication avec des b1 : Accueillir les clients et les b2 : Réceptionner et traiter les b3 : Mener des entretiens
personnes issues de différents fournisseurs demandes des clients et des d’information et de conseil avec
groupes d’intéréts fournisseurs des clients et des fournisseurs
c Collaboration au sein de cl: Collaborer au sein de c2 : Gérer des interfaces dans des c3 : Mettre en ceuvre des
processus de travail en différentes équipes pour le processus de travail en entreprise  processus de soutien propres au
entreprise traitement de mandats propres au en suivant des instructions domaine commercial

domaine commercial

d Gestion d’infrastructures et d1: Organiser des séances et des d2 : Utiliser des applications
utilisation d’applications événements propres au domaine commercial

e Traitement d’informations et de el : Rechercher des informations  e2 : Préparer des contenus en lien e3 : Evaluer et préparer des
contenus selon le mandat donné avec l'entreprise données en lien avec I'entreprise
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Notez les taches d’un-e apprenti-e employé-e de commerce

1 post-it par tache

>




Notez les taches d’un-e apprenti-e employé-e de commerce

1 post-it par tache

>

Placez les post-it dans le bon domaine de

compétences opérationnelles (DCO)




1 Les interactions entre les trois lieux de formation (1/2)

« Aptitudes
* Analyse de la pratique

 Connaissances
fondamentales
 Savoir-faire

« Aptitudes

 Processus
opérationnels

e Attitudes / valeurs




> Apercu de la formation «employeé-e de commerce AFP»

2
<

. Ecole professionelle

:
5
&

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

I N ) I IO I I =) T

Mandats pratiques répartis sur 'année de formation

CO al Fixer des objectifs SMART et en
déduire des mesures

CO al Participer activement aux
entretiens de qualification

CO a1 Découvrir ses talents, ses
points forts et ses points
faibles

CO a2 Planifier et coordonner des
rendez-vous et des tiches

CO a2 Planifier une journée de travail

CO a2 Instaurer un équilibre entre
vie professionnelle et vie
privée

CO b1 Accueillir les clients

CODb1 Accueillir les fournisseurs

CO b2 Réceptionner les demandes

CODb2 Instaurer un contact
numérique

CODb2 Téléphoner de maniére
professionnelle

CODb2 Traiter ou transférer des
demandes

CO c1 Faire preuve d'esprit d'équipe

CO c1 Savoir bien recevoir des ordres

de travail et des retours

1% semestre

CO c2 Avoir le sens du service

CO c2 Recevoir et transmettre des
informations

CO c2 Analyser les interfaces en
entreprise

COd1 Organiser un événement

CO d1 Rédiger des instructions pour
un outil de visioconférence

COd1 Créer une documentation
photographique

CO d2 Résoudre des problémes
techniques

COd2 Reconnaitre des risques en
matiére de sécurité des
données

CO el Effectuer une recherche

CO e2 Recevoir et exécuter un
mandat de préparation

CO e2 Présenter des contenus

2" semestre

Mandats pratiques répartis sur l'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 a des objections

CO ¢3 Créer un document de soutien

CO c3 Gérer un agenda

CO c3 Rédiger un procés-verbal ou
un compte-rendu de réunion

3% semestre

CO ¢3 Organiser l'archivage

CO c3 Tenir un livre de caisse

CO ¢3 Etablir une facture

CO ¢3 Etablir un décompte

CO @3 Recevoir un mandat d'analyse

CO e3 Effectuer une analyse
qualitative

CO @3 Effectuer une analyse
quantitative

CO @3 Analyser des informations

4° semestre

O

Légende

Auto-évaluation et
évaluation externe :
Grille de compétences

Note d'expérience
en entreprise

Cours
interentreprises

Connaissances fondamentales
ot aptitudes dans la compétence

opérationnelle concernée



Toutes les informations pour votre formation

S

Accueil - CIFC Geneve (cifc-geneve.ch)
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Guide pour la formation

Version



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

Lieu de formation
L'entreprise



s Formation en entreprise

Evaluation

Instruments

Guide Entretien ] d’évaluation Portfolio
de qualification J Note d’expérience personnel

RapporF de Résultat des entretiens de qualification
formation

Par semestre

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

)
S
=
(%]
0}
=
)
»
S
@
o

Développement ,
Grille de

compétences

Auto-évaluation et évaluation
externe
du développement des compétences

Par semestre

Tenue d’un dossier de formation en ligne

Mandat pratique

Feed-back Mise en ceuvre Attribution du mandat

En continu
Planification de la formation

Apercu de la

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA) formation
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s« Réordonnez les outils de votre formation en entreprise

Développement Evaluation

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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7 Apercu de la formation «employeé-e de commerce AFP»

2
<

. Ecole professionelle

:
5
&

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

I N ) I IO I I =) T

Mandats pratiques répartis sur 'année de formation

CO al Fixer des objectifs SMART et en
déduire des mesures

CO al Participer activement aux
entretiens de qualification

CO a1 Découvrir ses talents, ses
points forts et ses points
faibles

CO a2 Planifier et coordonner des
rendez-vous et des tiches

CO a2 Planifier une journée de travail

CO a2 Instaurer un équilibre entre
vie professionnelle et vie
privée

CO b1 Accueillir les clients

CODb1 Accueillir les fournisseurs

CO b2 Réceptionner les demandes

CODb2 Instaurer un contact
numérique

CODb2 Téléphoner de maniére
professionnelle

CODb2 Traiter ou transférer des
demandes

CO c1 Faire preuve d'esprit d'équipe

CO c1 Savoir bien recevoir des ordres

de travail et des retours

1% semestre

CO c2 Avoir le sens du service

CO c2 Recevoir et transmettre des
informations

CO c2 Analyser les interfaces en
entreprise

COd1 Organiser un événement

CO d1 Rédiger des instructions pour
un outil de visioconférence

COd1 Créer une documentation
photographique

CO d2 Résoudre des problémes
techniques

COd2 Reconnaitre des risques en
matiére de sécurité des
données

CO el Effectuer une recherche

CO e2 Recevoir et exécuter un
mandat de préparation

CO e2 Présenter des contenus

2" semestre

Mandats pratiques répartis sur l'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 a des objections

CO ¢3 Créer un document de soutien

CO c3 Gérer un agenda

CO c3 Rédiger un procés-verbal ou
un compte-rendu de réunion

3% semestre

CO ¢3 Organiser l'archivage

CO c3 Tenir un livre de caisse

CO ¢3 Etablir une facture

CO ¢3 Etablir un décompte

CO @3 Recevoir un mandat d'analyse

CO e3 Effectuer une analyse
qualitative

CO @3 Effectuer une analyse
quantitative

CO @3 Analyser des informations

4° semestre

O

Légende

Auto-évaluation et
évaluation externe :
Grille de compétences

Note d'expérience
en entreprise

Cours
interentreprises

Connaissances fondamentales
ot aptitudes dans la compétence

opérationnelle concernée



i« Délais pour votre 1" semestre d’apprentissage — partie

entreprise

Septembre | Octobre

Novembre

Décembre

Janvier

Février

Entretien de
gualification entre le

1€ et 15 février

Note d’expérience
au plus tard le 15
février




» Délais pour votre 2¢me semestre d’apprentissage — partie
entreprise

-

Entretien de
gualification entre le

1¢r et 15 aolt

Note d’expérience
au plus tard le 15
aoQt




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale
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S

Atelier — Création d’un mandat

pratique dans Konvink

90 minutes



Chaque énoncé de mandat pratique vous renvoie a des
éléments opérationnels

Vue d'ensemble Y] Guide pratique a Guide pratique
kaufmiinnischa grundbildung und Mo eletation DA
formation commerciale initiale IR (5 i : L A -
formazione di base commexciale Sacisia smmverasrarisne (501 Guide pratique De quoi s'agit-il ? Etape1:S'informer surle pro|

Calendriers, budgets ceroulement des projets
endronnaments de warall Nnumériques i ceraing
ouris de planifization a1 dorganssation fore paria
d'un projer gul marche bien, B ot que
profezsionne, T géres ac u surveilles ces ounls
Grice & oo gusds Cratcues, L deviendras U wra

2¢annee do formaton o

Planifier des tiches de gestion de projet

e cfamaiconel da a gwation de progt |

Mandat pratique

i

Cemputunce opantionnelie bé - Exécuter dus thchas de gestion propres s domaing commercisl
ot traiter dos projits partials

Guide pratique a | Guide pratique 4 Guide pratique
Situation evtule

R T I e e e e P e ftape 2: Planifier des taches de Etape 3: Etablir des calendriers Etape 4 : Communiquer dans les
€ seuten ““’""-" . s TUCSSAE du Broget ot 86 Wi chems o projel o Caoniber HSER gestion de projet et des budgets pour les projets projets

o mandst pratique pour TiINformer sur n projet 3 venr ou an cours ol pianifier 163 t8ches do geston de
projet.

Définition de la thche

Técho partielio 1:  Avoc taton meponsatie, chomis un proje! s lequet i peex colisborer. apparias jon
scadmn ou cue L pes dnger

Téchn partielio 2: Inicema-iot da mankm axhausiive sur ie proe! et les M chem concéies dars celis =
Clartfn koutes ios questions suscuetiies i Ns DAUK PIs MIONANE SaUHe Iec b par-
Sonnm resporsabie du praw! cu ssec B reapeesabin. Corsaine be repo o o
ot

Tiche partiele 3: Pl b Bichin ek a prop dans une ale de tiches. Priceses s difé-
renies tiches of Mve-ki des ddais dans ton cakendrier.

Téche partiefio 4 :  Cocumenie of analyne jes résuitats dans ton cossint de lrmalon NUmAGOs

Remamues sur & solution
Tt e st o el 5 e i e Remarques sur la solution
Tu découvriras comment recueillir des informations sur un projet de maniére exhaustive et
s e e i systématique dans I'élément opérationnel «<Exécuter des taches de gestion de projets
o e a5 Vol propres au domaine commercial et traiter des projets partiels »,
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Comment utiliser les éléments operationnels pour
déevelopper vos compeétences ?

Objectif : jacquiers des connaissances sur les nouvelles compétences opérationnelles.

Vous avez déja de I'expérience dans le La gestion des mandats pratiques ne vous
domaine des mandats pratiques. est pas tout a fait familiére.

Comparer les connaissances personnelles Acquérir des bases a partir des éléments
avec le contenu des éléments opérationnels.
opérationnels. Consulter l'apergu des éléments

Consulter 'apercu des éléments opérationnels 2 Rubrique « De quoi s'agit-il »,
opérationnels et acquérir une vue se servir des vidéos et des outils 2
d'ensemble des différentes instructions. Concevoir ses propres instructions

Accompagner efficacement les personnes en formation dans la mise en ceuvre des mandats
pratiques.

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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Ou trouver vos eléements opérationnels ?

Les éléments opérationnels vous aident a rédiger vos mandats pratiques !

Monde de l'apprentissage 0

Mon savoir-faire — éléments
opérationnels AFP

Mes organisations

formation commerciale initiale

Dashboard

Continuer

100101010

v
=0 . 800 3 g
G e Bhp.a

N bl

O
Gestion du developpemem Communication avec des Collaboration au sein Gestion d'infrastructures Traitement
professionnel personnes issues de dif- de processus de travail et utilisation d'informations & bl Ele e ! 1 Fle P 1 n
et personnel férents groupes d’intéréts en entreprise d'applications et de contenus Vue d'ensemble == Elément opérationnel - Elément opérationnel 2

e * 9 ‘ G ‘ Q ‘ G ‘ A: Gestion du développement al: Examiner le développement a2:Organiser ses propres tiches
— professionnel et personnel de compétences propres au commerciales au quotidien

ci Cuunbom au sein de différentes  d1:Organiser des séances et des 9 e1:Rechercher des informations selon

< al:Examiner le développement de > b1: Accueillir les clients et les
compétences propres au domaine fournissewrs  équipes pourle traitement de manda le mandat donné . i
ol > b2: Réceptionner et taieres demandes P — 9 d2: Utiliser des applications propres au des contenus en lien avec Nous vivons tou-te-s dans un monde domaine commercial
a2 Organiser sespropres tiches des clients et des fourni  c2:Gérerdesi i T . |
omme: au quotidi 915 Hiswiar Ass srtretiona ETATEHAIOR essus de travail en entreprise interconnecté. Pour trouver tes marques sur le
i i Continuer
3 a3:Gérerles (hzng'm-nts dans gt gl sty S suiant dee Tnstic ans e marché du travail en général et dans ton
9 c3: Mettre en ceuvre des processus de h |
D 4 R es S MRS soutien propres au domaine commercial entreprise en particulier, il est important que tu
torganises en conséquence, que tu évolues en

‘politiques fondamentales dans ses
actions
permanence et que tu accompagnes les

changements. Découvre ici comment faire.

Ici vous trouvez des « Input» qui
vous aideront a développer
chaque compétence du métier

Dans les énoncés des MP sur « Remarque sur la solution», il

estindique ’élément opérationnel auquel se référer pour

s’aider dans ses réflexions. d’employé de commerce




Quels élements se trouvent dans votre e-portfolio ?

Mon portfolio (O}

- Boussole des compétences

v

Apercu du développement de
compétences

Vers le contenu

Boussole des compétences &

Apercu des CO
Pilotage des MP
Relier vos ceuvres
avec les MP
Partage de vos
oceuvres avec votre
formateur

- Grille de compétences
— Mes ceuvres

v

v

Présentation d'ceuvre

Mes ceuvres!

Vers le contenu

Vers le contenu

Grille de compétences

Mes grilles de compétences

o

Votre cahier numérique
Ecrivez et documentez vos
travaux, réflexion et
apprentissages

Evaluer ses compétences
(auto-évaluation)
Transmettre la demande
d’évaluation externe
Comparer son auto-
évaluation avec les
évaluations externes




Lieu de formation
Cours interentreprises



. CIFC

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

— Qui sont les autres éleves des
ecoles de commerce ?

lllustration : Organisation de la CIFC, source : illustration propre.
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Programme des Cl Employé-e-s de commerce AFP

Jours en présentiel

Contrbles des

compétences

Mandat de

certifica

transfert

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 contrdler 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

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 »

CC-Cl 1: Mandat de transfert (60 %)

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

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

UA « Bien gérer ses contacts
avec les clients »

Préparation Cl 6

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

formation

Cl 6 (septembre-octobre) Cl 8 (janvier/février)
« Présenter le mandat de + Bilan mandat de transfert CC-
recherche Cl
UA « Bien gérer ses contacts IL « Travailler
avec les clients » professionnellement de maniere
« Bien gérer ses contacts avec numérique »
les clients » Applications numériques dans
« Interfaces en entreprise le quotidien professionnel
* Introduction CC-CI 2 Réflexion personnelle et
projets d’avenir
PQual en entreprise
Fin

Cl 7 (novembre)
Réalisation du mandat CI 7
IL « Travailler
professionnellement de

maniére numérique »

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-ClI 2 (60 %)

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

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



Ou trouver vos documents pour les Cl ?

Dans votre espace Konvink Sur le site internet de la
CIFC Geneve
Unité d'organisation I
| S CIFC Genéve www.cifc-geneve.ch
Dashboard |rcempsseammenzs
¥ Vous trouverez :
Gestion des documents J;L P8

Documentation CI AFP

- Vos supports de cours

catégoric. | e [T .

S - De la documentation
complémentaire

Continuer



http://www.cifc-geneve.ch/

Ou trouver vos unités d’apprentissage (UA) et
iImpulsions en lighe (IL) ?

Monde de I'apprentissage <
Mes organisations Mon CIAFP
DaSth ard CIFC Employés de commerce 2023 > ‘
‘ Impulsion en ligne It
Monde de I'apprentissage L
Mon role en tant qu'employé-e de
Mon savoir-faire CI commerce AFP dans l'entreprise
>

Continuer

Continuer




30

Mon Cl| AFP

Attention — ne pas confond

E-test
d’entrainement
et test en blanc

Monde de I'apprentissage

Mon savoir-faire CI

Je
m’entraine

Unité organisationnelle

Mon controle des compétences

Je

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




31

Différents tvpes de e-tests

E-tests non notés (peuvent étre faits plusieurs fois)

“ Tests d’entrainement Tests en blanc e Tests de certlflcatlon

Testi
Elément d'apprentissage Il il eTesting

Unité de formation Exercice d’E-Test Certificat E-Test

. Continuer Continuer
Continuer

/M\ Tests notés et

L/ irréversibles !

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
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» Format d’une unité d’apprentissage
— 5 © [k

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

NAVIGATEUR DASHBOARD MON PORTFOLIO SE DECONNECTER
Switcher Vers le haut Home
S
Vue d'ensemble Er Flément d'apprentissage X Elément d'apprentissage 1
Faire preuve de Intro Vidéo Module de connaissances
. . y: . )
professionnalisme d Intl"oductlon Th éorle

Au travail, vous devez tous les jours faire preuve
de professicnnalisme. Cest ce qu'attendent vos 0 "

L . k i . Continuer Continuer
superieurs hiérarc hIqLIES. mais aussl vos
client(e)s. Nous vous montrons comment
margquer des peints avec votre professionnalisme
dans cette unité d'enseignement !

]

~O2 /

Elément d'apprentissage I Elément d'apprentissage n Elément d'apprentissage n
Unité de formation Séquences de démonstration Unité de transfert
Exercices - : L
Video de mise Outils divers

I en situation
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s Format des impulsions en ligne

GRILLE DE
COMPETENCES

STATUT DE
COMPETENCE

VERIFICATION
DE DISPOSITION
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STATUT
COMPETEL

Respecter
les objectifs

Se présenter de
fagon réaliste,

Vue d'ensemble

Travailler avec le e-portfolio

Au cours de votre formation professionnelle
initiale, vous avez peut-tre déja entendu parler
du terme « e-portfolio = Mais que se cache-t-il
exactement derriére cela ? Découvrez dans cette
impulsion en ligne ce qu'est I'e-portfolio,
comment l'utiliser et comment vous pouvez en
tirer profit tant pour votre formation de base que
pour I'ensemble de votre développement
professionnel. Jetez un coup d'ceil et profitez de
cette chance !

Elément d'apprentissage

Module de connaissances

Elément d'apprentissage

Vidéos explicatives

Continuer

Elément d'apprentissage a

Qutils

Continuer




Travalller intelligemment avec Konvink



» Glossaire : les principaux termes en lien avec le portfolio

personnel

Compeétence opérationnelle

Développement des
compétences

Boussole des compétences

Outils d’analyse

Présentation d’ceuvre

Grille de compétences

Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP

Etre capable de se comporter de facon appropriée et correcte dans une situation
donnée. Pouvoir apporter une solution judicieuse a un probleme.

Etoffer ses propres compétences tout au long de la vie.

Outil de planification et de documentation dans le portfolio personnel. Indique quelles
compeétences opérationnelles vous devez acquérir pendant votre formation.

Le portfolio personnel comprend les outils d’analyse suivants : présentation d’ceuvre
et grille de compétences.

Dans la présentation d’ceuvre, vous décrivez la maniére dont vous avez réalisé des
taches pratiques et les expériences que vous avez Vecues.

Dans la grille de compétences, vous évaluez les eléments que vous maitrisez déja
bien et les points a améliorer.

Impiegata/impiegato di commezrcio CFP



» Les élements du portfolio personnel

Grille
de
compétences

Présentation

d’ceuvre

Boussole des

compétences

Kauffrau/Kaufmann EBA

Employé-e de commerce AFP
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= Acquerir une vue d’ensemble du portfolio personnel (1/2)

Définition des taches

Etape 1: Au sein du groupe de spécialistes, élaborez un bref exposé sur I'un des chapitres suivants :

— Groupe 1 : La boussole des compétences (impulsion en ligne « Travailler avec I'e portfolio » p. 6-9 ; instructions vidéo sur la « boussole des
compétences » sur Konvink dans la box « boussole des compétences »).

— Groupe 2 : La présentation d’oeuvre (impulsion en ligne « Travailler avec I'e-portfolio » p. 10-13 ; box « présentation d’oeuvre » sur Konvink).

— Groupe 3 : La grille des compétences (impulsion en ligne « Travailler avec I'e portfolio » p. 13-16 ; instructions vidéo sur la « grille des
compétences » sur Konvink dans la box « grille des compétences »).

Remarque: Lisez d’abord individuellement les supports d’information relatifs a votre théme. Ensuite, discutez du théme au sein de votre groupe de spécialistes.
Ensemble, préparez un bref exposé sur le theme ensemble au sein du groupe de spécialistes (durée : entre 5 et 10 minutes). Réfléchissez aussi a
deux ou trois situations concretes dans votre formation pour lesquelles les informations lues sont pertinentes. Ensuite, donnez des exemples.
Elaborez une présentation en ligne (avec exemples) et assurez-vous que tous les membres du groupe ont accés a la présentation. Les chapitres «
Vérification de la disposition » (pp. 16-19) et « Instantané des compétences » (pp. 20-23) de I'impulsion en ligne « Travailler avec le e-portfolio » sont
facultatifs.

Attente / objectif

— Jouer le réle de spécialiste et étre en mesure d’expliquer son théme aux autres dans le temps imparti.
— Acquérir un niveau de connaissances équivalent grace aux présentations mutuelles.

Conditions générales

Outils : ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: groupe de spécialistes
Durée : 40’

Employé-e de commerce AFP
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x Acquerir une vue d’ensemble du portfolio personnel (2/2)

Définition des taches

Etape 2: Formez groupes de trois : chaque groupe doit compter au moins une ou un spécialiste pour chaque théme.

Etape 3: A l'aide d’une présentation, transmettez-vous mutuellement les connaissances acquises au sein du groupe de spécialistes.

Attente / objectif

— Jouer le réle de spécialiste et étre en mesure d’expliquer son theéme aux autres dans le temps imparti.
— Acquérir un niveau de connaissances équivalent grace aux présentations mutuelles.

Conditions générales

Ouitils : ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: séance de cours
Durée : 20’

Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
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Mon entreprise



» Mon entreprise

Définition des taches

Un parcours de postes a été préparé en classe pour vous. Il comporte les postes suivants :

Poste 1 : Quels produits et services propose mon entreprise ?

Poste 2 : Comment mon entreprise est-elle structurée ?

Poste 3 : Quelles normes et régles ai-je identifiées dans mon entreprise a ce stade ?

Passez par chacun des postes et répondez a la question sur le poster. Notez votre réponse directement sur le poster.

Au poste 2, vous ne devez rien écrire. Au poste 2, placez I'organigramme que vous deviez préparer pour cette journée de ClI.

Important : le parcours de postes se déroule en silence.

Attente / objectif

— Travailler a tous les postes.

Conditions générales

Outils : crayon, organigramme
Méthode de travail: travail individuel
Durée : 15

Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
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2 Mon entreprise
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«» Différence entre produits et services

Produits (= biens matériels) Services (= biens immatériels)

=
—lo
Do

Kauffrau/Kaufmann EBA

Employé-e de commerce AFP
Impiegata/impiegato di commezrcio CFP
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2 Prodults et services

Quels produits et services propose I'entreprise ?

Nos produits

et services

A quel usage sont destinés
les produits/services ?

Mon entreprise propose-t-elle ses produits/
services seule ou en collaboration avec d’autres
entreprises ?

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)

Quels services propose mon entreprise ?

Quels sont les matériaux/supports/outils
utilisés pour fabriquer le produit ?

Quelle clientéle mon entreprise vise-t-elle
avec le produit ?



« Que propose l’entreprise ?

Que propose l'entreprise ?

» 0:00/2:31

Lien vers lI'impulsion en ligne

Kauffrau/Kaufmann EBA
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https://app.konvink.ch/Institution/130/33917/2/List/11836/27104?isPreview=False

» Les responsabilités au sein de I’entreprise

Administration Marketing Gestion du
personnel

Publicité

Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
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Domaine des
services

Consell

Formation



» La culture d’entreprise

— La culture d’entreprise et la culture d’équipe illustrent la facon de travailler dans une entreprise.

— Une culture d’entreprise englobe des regles et des normes que tous les membres du personnel doivent respecter.

— La culture d’équipe englobe des régles et des normes que tous les membres d’'une équipe doivent respecter.

— Une culture positive encourage la collaboration de toutes et de tous dans I'entreprise, les bonnes relations, I'entraide et
accorde le droit a I'erreur.

— Il existe des regles et des normes écrites et tacites.

*

Kauffrau/Kaufmann EBA
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«+ Pourquoi votre conduite et votre attitude en tant qu’employé-
e de commerce AFP different-elles en fonction de
I’entreprise ?

Pourquoi votre attitude et votre comportement
different-ils d'une entreprise a I'autre ?

» 0:00/2:49

Lien vers lI'impulsion en ligne

Kauffrau/Kaufmann EBA
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« Fixation des connaissances : quiz Kahoot!

Employé-e de commerce AFP
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» Résume

Les responsabilités au sein de I’entreprise
— Consultez un organigramme.
Ces éléments — Vous devriez savoir de quoi il s'agit.

rendent
une entreprise
Produits et services unique :
dans I’entreprise
— Quels produits et services propose I'entreprise ?
— Quels sont les matériaux/supports/outils utilisés
pour fabriquer les produits ?

La culture d’entreprise
— La culture d’entreprise et la culture

— Quelle est la clientéle ? e
d’équipe vous montrent la facon de
- el travailler dans une entreprise.
— Elle illustre aussi les normes et les regles
en vigueur.
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» Qu’en est-il dans votre entreprise ?

Définition des taches

Etape 1: Réfléchissez a deux questions par domaine (produits/services, responsabilités et culture d’entreprise) pour en apprendre davantage sur les
entreprises des autres participantes et participants du ClI, p. ex. :

— Dans I'entreprise, faites-vous votre pause ensemble ?

— Combien de personnes compte ton équipe ?

— Quels sont les éléments qui entrent dans la fabrication du produit de ton entreprise ?
Notez vos questions.

Etape 2: Circulez dans la piece et posez-vous mutuellement 'une de vos questions. Notez les réponses.

Etape 3: Passez ensuite a une autre personne et posez-lui 'une de vos questions. Continuez ainsi jusqu’a ce que vous ayez trois réponses de personnes
différentes pour chaque question.

Attente / objectif

— Obtenir trois réponses de participantes et de participants a toutes les questions.
— Interroger des personnes différentes.

Conditions générales

Ouitils : ordinateur portable, fiches, crayon
Méthode de travail: travail individuel, séance pléniere
Durée : 20°

Kauffrau/Kaufmann EBA
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Avolir le sens du service



» La carte de visite de I’entreprise

Un-e employé-e de commerce AFP :
— a l'esprit d’équipe

— est honnéte

— fait preuve d’assiduité

— est fiable

— fait preuve de compréhension

— est facilement joignable (p. ex. par télephone ou par e-mail)
— s’habille selon le code vestimentaire de la branche

Carte de visite

Kauffrau/Kaufmann EBA

Employé-e de commerce AFP
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= Cela falt partie du sens du service .

Vouloir le meilleur pour la personne Se montrer compétent-e

Avoir le sens
du service

Etre fiable Communiquer de maniere professionnelle

Kauffrau/Kaufmann EBA
Employé-e de commerce AFP
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= Vouloir le meilleur pour la personne

— ldentifier les besoins et les satisfaire

— Prendre le temps de répondre aux demandes

— Ne pas ménager ses efforts

— Ne pas mettre ses propres intéréts au premier plan

— Proposer différentes solutions au probléme

— Apporter son soutien dans la prise de décision

— Faire preuve de bienveillance

— Transmettre la demande en interne si vous ne pouvez

pas y répondre

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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s Se montrer compétent-e

— Se renseigner sur I'entreprise, les produits, le marché
et la branche
— Disposer de connaissances spécialisees

— Savoir ce qu’il se passe dans I'entreprise et qui est

responsable de quoi
— Respecter les lois sur la protection des données et les
regles internes

— Respecter les codes vestimentaires

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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= Etre fiable

— Gérer regulierement les agendas et les plannings

— Respecter les délais

— Signaler a temps les reports de rendez-vous

— Poser des guestions si des informations importantes
font défaut

— Prendre des notes sur le mandat

— Respecter ce qui a été convenu

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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= Communiquer de maniere professionnelle

— Choisir le canal de communication approprié
(p. ex. e-mail ou téléphone)

— Communiquer avec bienveillance

— Ecouter la personne en face

— Dire la vérité

— Faire du small talk

— Reépondre aux demandes des client-e-s dans les
meilleurs deélais (p. ex. e-mails en attente d’'une
réponse ou appels manqués)

— Deévier les appels ou enclencher le réepondeur

automatique quand vous n’étes pas joignable
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s Exemples : a faire ou a ne pas faire ?

Exemple 1
Vous revenez de votre pause de midi et constatez que vous
avez manqué un appel de votre collegue. Une fois installe-e q

a votre poste de travail, vous la rappelez pour lui demander

la raison de son appel.

Exemple 2
Un client téléphone pour avoir des informations sur un
produit. N’étant pas en mesure de répondre a ses

guestions, vous lui souhaitez une bonne journée et

raccrochez.
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s Resume

Avoir le sens du service,

c’est:

— Vouloir le meilleur pour la personne

— Se montrer compétent-e

— Etre fiable

— Communiquer de maniére professionnelle

Etre la carte de visite de
I’entreprise

Un-e employé-e de commerce AFP: _
— a l'esprit d’équipe J'ai le sens
_ est honnéte du service
— fait preuve d’assiduité

— est fiable

— fait preuve de compréhension
— est facilement joignable (p. ex. par téléphone ou

par e-mail)
— s’habille selon le code vestimentaire de la branche

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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Perspectives



« lache de suivi

kaufmannische grundbildung Kautfzau/Kaufmann E8A
formation commerciale initiale n -
formazione di base commerciale

Cours interenireprises — Jour en présentiel 1

Tache de suivi Jour Cl 1

pratique.

travail.

Etape 1

Directive de travail « Tache de suivi

Tache de suivi 1: « Mes résolutions »

Situation initiale

Dans le Gl d'aujourdhui, vous avez appris comment exécuter les difiérentes tiches au sein de Mentreprise
de fagon exemplaire. Vous avez maintznant | possibilité de noter des résolutions 3 c= sujst pour la

Définition de la tiche

Four traiter cette définition de la tiche. utilisez k= modéls repriz 3 la page suivante de cette dirsctive de

Déterminez les tiches pour wous ftez formuler les

Choisissez deux tiches que vous avez notées sur les fiches. Choisissez des taches
dans lesquelles vous souhaitez vous amélisrer ou qui sant encore particulidrement
difficiles paur wous.

Etape 2

Par tiche, notez deux ré i C sur wous voulsz vous
concentrer lors de lexécution de la tiche. Mettez |a feuille & un endroit ol elle vous
vos ré i Prévoyez & d'autres aide-mémaire (p. ex

mettre un rsppel dans 'agends)

Etape 3

Mattez vos résolutions 3 exécution d'ici ke prochain Cl. Prenez des notes en réponse
aux questions suivantes |

— Qu'sst-ce que vous avez parficuliérement bien réussi dans la mise en ceuvre de
wos résolufions ? Pourquai 7

- Quelles difficultés avez-vous rencontrées 7 Pourguai 7
— Etes-vous satisfait-= de a mise en ceuvre de vos résolutions 7 Pourguai ?

— Quawez-vous mis &n place pour ne pas oublier vos résolutions 7

Attentes

ersion 202

— Maoter des résolutions concrétes =t les mettre 3 exécution 4'ici le prochain CI.

— Apporter ses notes de ['étape 3 au prochain I

Page 1 5ur4

wautfrau/Kaufmann E8A

Tache 1 -

Résolution 1 : Je prends la ré de

Résolution 2 : Je prends la ré ion de

Résolution 3 : Je prends la ré de

Tache 2:

Résolution 1 : Je prends Ia ré ion de

Résolution 2 : Je prends la ré ion de

Résolution 3 : Je prends Ia ré ion de

‘ersion 2073 Fage 35urd
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Programme des Cl Employé-e-s de commerce AFP

1¢r¢ année de formation 2¢me année de formation

Jours en présentiel

Contrbles des

compétences

certifica

Mandat de

transfert

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 contrdler 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

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 »

CC-Cl 1: Mandat de transfert (60 %)

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

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

UA « Bien gérer ses contacts
avec les clients »

Préparation Cl 6

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

formation

Cl 6 (septembre-octobre) Cl 8 (janvier/février)
« Présenter le mandat de + Bilan mandat de transfert CC-
recherche Cl
UA « Bien gérer ses contacts IL « Travailler
avec les clients » professionnellement de maniere
« Bien gérer ses contacts avec numérique »
les clients » Applications numériques dans
« Interfaces en entreprise le quotidien professionnel
* Introduction CC-CI 2 Réflexion personnelle et
projets d’avenir
PQual en entreprise
Fin

Cl 7 (novembre)

Réalisation du mandat CI 7

IL « Travailler
professionnellement de
maniere numérique »

Préparation Cl 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-ClI 2 (60 %)

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

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



= Perspectives du CI| 2

Contenu d'apprentissage
— Lors du prochain Cl...
— vous apprendrez a gérer habilement des mandats,
— nous aborderons le theme de la protection des données,
— vous recevrez des informations sur le controle des compétences
Cl.

Mandat de préparation

— Effectuer la tache de suivi 1 « Mes résolutions»

Kauffrau/Kaufmann EBA
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Conclusion



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

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

— avez obtenu des informations sur votre formation ;

— avez travaillé avec Konvink et votre portfolio personnel ;

— avez appris que chaque entreprise est unique (produits et services, responsabilités et culture d’entreprise) ;
— avez découvert les domaines d’activité de votre formation Employé-e de commerce AFP ;

— avez acquis des comportements permettant d’exécuter vos taches en entreprise de fagcon exemplaire ;

— avez noté des résolutions a mettre en ceuvre dans I'entreprise d’ici le prochain CI.
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« SMiley : vos impressions

Evaluez votre humeur aprés le premier jour de Cl

@0 -0e

S
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- Feedback
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Merci de votre attention
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