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. Programme CI 1

08h30 — Accueil / Objectifs / Déroulement
— Faire connaissance
— Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »
— Mon réle et mes taches dans l'entreprise
— Travaliller intelligemment avec Konvink (en entreprise / aux cours interentreprises)

12h00 Pause du midi

13h00 — Gestion des interfaces
— Méthode IPDRCE
— Avoir le sens du service
— Perspectives
— Conclusion

16h30 Fin

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)




» Objectifs

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

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

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

— Etre capable de travailler avec Konvink.

— Avoir le sens du service dans I'entreprise.

— Etre capable de gérer les mandats de maniére structurée.

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



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 « Employe-e de commerce CFC SA »



. Compétences opérationnelles

Domaines de compétences Compétences opérationnelles
opérationnelles

a

Travail au sein de structures
d’activité et d’organisation
dynamiques

Interaction dans un milieu
de travail interconnecté

Coordination des processus
de travail en entreprise

Gestion des relations avec
les clients et les
fournisseurs

Utilisation des technologies
numériques du monde du
travail

al : Examiner et développer
des compétences
commerciales

b1 : Collaborer et
communiquer dans
différentes équipes pour
accomplir des mandats
propres au domaine
commercial

c1 : Planifier, coordonner et
optimiser des taches et des
ressources dans un
environnement de travail
commercial

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

el : Utiliser des applications
propres au domaine
commercial

a2 : Développer et utiliser
des réseaux propres au
domaine commercial

b2 : Coordonner les
interfaces dans les
processus en entreprise

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

d2 : Mener des entretiens
d’information et de conseil
avec des clients et des
fournisseurs

e2 : Rechercher et évaluer
des informations dans le
domaine commercial et
économique
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a3 : Recevoir et exécuter
des mandats propres au
domaine commercial

b3 : Participer aux
discussions économiques

c¢3 : Documenter,
coordonner et mettre en
ceuvre des processus en
entreprise

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

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

a4 : Agir de maniere
responsable dans la société

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

c4 : Mettre en ceuvre des
activités de marketing et de
communication

d4 : Entretenir les relations
avec les clients et les
fournisseurs

e4 : Préparer des contenus
en lien avec I'entreprise a
I'aide d’outils multimédia

fournisseurs dans la langue

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

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

c6 : Exécuter des travaux de
comptabilité financiere
(option « finances »)

c5 : Assurer le suivi et le
contréle d’opérations
financiéres

d6 : Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeantes avec
des clients et des
fournisseurs dans la langue
étrangere (option
«communication dans la
langue étrangere»)

d5 : Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeantes avec
des clients et des

nationale (option
«communication dans la
langue nationale»)

€6 : Evaluer de grandes
guantités de données au
sein de I'entreprise
conformément au mandat
recu (option « technologie »)

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



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




2 Apercu de la formation «employé-e de commerce CFC SA»

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

mmmmmmmmmmm m
[ com | | com | [ cot | cou | oom | o | cow | wm | com |

Ecole professionnelle

Connalssances professionnelles spacifiques au domaine & cholx

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

CO al Participer activement

CD ¢S Controler les factures

Connalssances professionnelles specifiques au domaine & cholx

Mandats pratiques répartis sur l'année de formatiomn

CD al Fixer des objectifs SMART

CiD 4 Dafinirles caracteéris-

Connatssances professionnelles spacifiques 3 'option cholste

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

C0al Découvrlr ses talents, sas

aux entretiens de TeCues &t en daduire des MESUTES tiques du groupe cible points forts et ses points discussions specialisees
qualification SO dl Prendre en compte les CiD a3 Clarifler et exécuter un Ci0 5 Etablir une facture faibles CO cd Créerdes contenus de
COaz Sinformer surles besoins mandat CO d3 Préparer et Mener un C0Oa2 Utiiser et entretenir son communication et mener
Téseany professlonnels COd1 Instaurer un contact CO bl Fatre preuve desprit entretien de vemnte Téseau professionmnel 4 bien des mesures de
CO ¢l Planifier et coordonner numerique daquipe CO 43 Préparer et MENET un C0Oa2 Actualiser son profil pro- communication
des rendez-vous et des S0 dl Téldphoner de maniere CO b2 Avolr ke sens du service entretien de négociation fessionnel surles médias CO cd Tenir compte de
taches professionnefle CD b2 Recevolr et transmetire CiD d4 Instaurer des relations soCianx T'évoiution multimadia
CO ¢l Flanifier une journee de CiDdl Tratter ou transtérer des des Informations CiD d4 Entretenir des relations ©0 a3 Recevolr des retours dans les mesures de
travall demandes SO b2 Analyzer les interiaces CiD d4 Demander des fesd-back COD3 Interpréter les dévelop- communication
@ | COcl Instaurer un équitibre COd2 Transmetire des ene sur les prises de contact PEmEnts AConOmigques at
entre vie professionnells Informations CO D2 Recuellir et trafter des et en tirer profit se [OTgET 53 propre
et vie privés COdz Montrer lavantage client Informations sur les G0 el Résoudre des problémes opinion
CO ¢l OTganiser un événement lors des entretiens de mandats techniques
COcZ Creer un documernt de consefl CObhd Planifier des taches de CD &3 Recevolr un mandat
soutien COd2 Repondre  des objections gestion de projet danalyse
CO c2 Gerer un agenda COdZ Trafterdes plaintes etdes OO bd Gérerdes emvironnements  O0 el Effectuer des évaluations
COcZ2 Rédiger un procés-verhal réclamations de travall dans des projets quantitatives
ouuncompte-rendude  CO el Reconnaltre des risques CO b4 Evaluer des projets CO e3 Effectuer des evaluations
Teumnion N matiére de sécurnte SO b5 Contribuer posttivement qualitatives
CO 2 Organiser archivage des donnses aux changements CO e3 Interproter des résultats
CO c5 Etabiir un budget et G0 el Travafler avecdeslogiciels  C©0 c3 Documenter des processus drévaluations
un dacompte et desbases dedoTmees  CO 3 Optimiser des processus  CO ed Effectusr un mandat
CO ¢S5 Tenir le Uvre de calsse CiDe2 Effectuer une recherche C0 3 Créer et superviser um de préparation
CO c5 Conftrdler les palements CiDe2 Rechercher et utfliser des calendrier CiD g4 Elaborer un modéls
entrants Informations relatives a GO ed Verifler la qualite de
CO 5 Etablir des ondres de Fentreprise contenus multimédias
patement
1* semesire 2° semesire 3° semesire 4° samesire 5" semestre 6" semesire
— —
Légende
Auto-évalation et Hote d'expérience Cours Connalssances fondamentalss kaufminmische grundsildung .
évaluation externe - n en entreprise interentreprises et aptitudes dans la compétence 'L-:;rr:‘nl:rlan"n:;rr:;n;:ﬂﬂ*"j::::::
grille de competences opérationnelle CONCernss ’



Toutes les informations pour votre formation

i IGKG scHwerz
S N CIFC S

Accueil - CIFC Geneve (cifc-geneve.ch)

Guide pour la formation
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https://www.cifc-geneve.ch/

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 CFC

Jours en présentiel

Cl 1 (septembre)

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

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

Cl 2 (octobre)

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

Cl 4 (avril-juin)

Etat des lieux sur le
mandat de transfert
CC-Cl1

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

Cl 6 (aolt-octobre) Cl 7 (novembre-
décembre)
Mon projet
« ldée + Mon projet
Esquisse  Objectif du projet
Objectif / calendrier « Calendrier du projet
Prochaines étapes « UA (approfondissemen
Groupes . « Infrastructure
d’apprentissage numérique
Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

ClI 8 (janvier)

* Mon projet

« Etat du projet
« Calendrier du projet
» Documentation

« UA (fin)

Infrastructure
numérique

Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

Cl 9 (septembre-
novembre)

* Mon projet

+ Réflexion /
finalisation

Entreprise et envi.

* Analyse PESTEL

Etat des lieux

Input procédure de

qual. en entreprise

Introduction

présentation de projet

Cl 10 (janvier)

Mon projet
 Présentation
Atelier compétences
transversales
Planification du
développement
professionnel

Fin

Cl 3 (octobre-mars) ElElRige=cut)
* Mise en ceuvre du mandat

* Mise en ceuvre du mandat de travail CI 5

de travail CI 3

UA (Introduction)

« Infrastructure numérique
+ Gestion des données

« Contenus numériques

» Textes compréhensibles

UA
+ Traiter les demandes des
clients sur différents canaux

Mon projet
« |dée de projet et réalisation
d’'une esquisse

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

» Gérer habilement les interfaces en entreprise

+ Traiter les demandes des clients sur différents
canaux

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

Certificat e-test
« Utiliser des infrastructures numériques
+ Créer des contenus numériques

« Garantir la gestion des données
+ Rédiger des textes
compréhensibles

certificat

CC CI 1: Mandat de transfert (60%) CC CI 2: Mandat de transfert (60%)

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

Controles de
compétence

Mandat de
transfert

* Remise apres le Cl 4 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 aolt de la 2¢ année * Remise jusqu’au CI 10 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3¢ année



Délais pour votre 1¢re

anneée d’apprentissage — Partie ClI

Taches a effectuer Sept. |Oct. [Nov. (Déc. Janv. [Fév. |Mars Avr. Mai
ci Cl1
Effectuer le travail de suivi "IPDRCE"
Cl2
Cl2 Travailler sur le mandat d'entrainement "mon entreprise"
. . . Délai
Publier votre mandat d'entrainement "mon entreprise" ,
15 déc.
Effectuer le travail de la journée autonome CI3:
- UA "gérer habilement les interfaces"
- UA "traiter les demandes des clients sur différents canaux"
- Créer une ceuvre dans laquelle vous répondez aux taches de fixation de connaissances sur
CI3  |le theme de "traiter les demandes des clients sur différents canaux”
Participer au webinaire d'accompagnement pour le CI3 avec votre formateur Cl
Publier votre ceuvre comprenant les taches de fixation des connaissances de lunité Délai
d'apprentissage "traiter les demandes des clients sur différents canaux" 15 mars
Travailler sur le mandat de transfert n°1 : traiter les demandes des clients tout en reprenant des
éléments écrits dans votre ceuvre du CI3 en lien avec les taches de fixation de connaissances
Effectuer les certificats e-tests
CC-CIL | Etest: gérer habilement les interfaces
- E-test : gérer les demandes des clients sur différents canaux
Publier votre mandat de transfert intérmédiaire "traiter les demandes des clients" ::‘l:::l
Cla |Cl4
Ajuster votre mandat de transfert "traiter les demandes des clients" en fonction de ce qu'il s'est
dit dans le Cl4
Soumettre les travaux du CC-Cl1 dans la box "Mes prestations fournies lors des examens" L.
CC-CI1 |(dans Konvink : Delai
- Mandat de transfert n°1 20
- E-test : gérer habilement les interfaces mai

- E-test : gérer les demandes des clients sur différents canaux




’essentiel de Konvink!

Vue d’ensemble graphique

Dashboard !8 Mon portfolio @
- Naviguez avec Konvink - Boussole des compétences
- Mon profil - Grille de compétences . .
_ Kombox B Mes ceuvres Mes orgamsatmns
- Stickies
- Derniers sites visités
- Mes organisations

formation commerciale initiale >

CIFC Employés de commerce 2023 ?




Ou trouver vos documents pour les Cl ?

Dans votre espace Konvink Sur le site internet de la
CIFC Geneve
Unité d'organisation I
| — CIFC Genéve www.cifc-geneve.ch
D ashboard CIFC Employés de commerce 2023 >
\ _ = Vous trouverez :
Gestion des documents I

Documentation CI CFC

- Vos supports de cours

carégorle [ cherche: PR o

M Sélectionnertous lesdpruments  Téiéchumer des documents

- De la documentation
complémentaire

Continuer



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

20

Attention — ne pas confondre

Monde de l'apprentissage I Unité organisationnelle

Mon savoir-faire CI Mon controle des compétences
Certificat e-test
Evaluation
HEEISE

E-test
d’entrainement Je Je

m’entraine
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» Différents types de e-tests

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

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

Elément d'apprentissage eTesting 11 eTesting

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

Continuer Continuer Continuer

/M\ Tests notés et

NN

irréversibles !
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Lieu de formation
L'entreprise



» 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

Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
Impiegata/impiegato di commercio AFC Servizi e amministrazione (SA)




» Réordonnez les outils de votre formation en entreprise

Développement Evaluation

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)

Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
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» Apercu de la formation «employé-e de commerce CFC SA»

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

mmmmmmmmmmm m
[ com | | com | [ cot | cou | oom | o | cow | wm | com |

Ecole professionnelle

Connalssances professionnelles spacifiques au domaine & cholx

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

CO al Participer activement

CD ¢S Controler les factures

Connalssances professionnelles specifiques au domaine & cholx

Mandats pratiques répartis sur l'année de formatiomn

CD al Fixer des objectifs SMART

CiD 4 Dafinirles caracteéris-

Connatssances professionnelles spacifiques 3 'option cholste

Mandats pratiques répartis sur l'année de formation

C0al Découvrlr ses talents, sas

aux entretiens de TeCues &t en daduire des MESUTES tiques du groupe cible points forts et ses points discussions specialisees
qualification SO dl Prendre en compte les CiD a3 Clarifler et exécuter un Ci0 5 Etablir une facture faibles CO cd Créerdes contenus de
COaz Sinformer surles besoins mandat CO d3 Préparer et Mener un C0Oa2 Utiiser et entretenir son communication et mener
Téseany professlonnels COd1 Instaurer un contact CO bl Fatre preuve desprit entretien de vemnte Téseau professionmnel 4 bien des mesures de
CO ¢l Planifier et coordonner numerique daquipe CO 43 Préparer et MENET un C0Oa2 Actualiser son profil pro- communication
des rendez-vous et des S0 dl Téldphoner de maniere CO b2 Avolr ke sens du service entretien de négociation fessionnel surles médias CO cd Tenir compte de
taches professionnefle CD b2 Recevolr et transmetire CiD d4 Instaurer des relations soCianx T'évoiution multimadia
CO ¢l Flanifier une journee de CiDdl Tratter ou transtérer des des Informations CiD d4 Entretenir des relations ©0 a3 Recevolr des retours dans les mesures de
travall demandes SO b2 Analyzer les interiaces CiD d4 Demander des fesd-back COD3 Interpréter les dévelop- communication
@ | COcl Instaurer un équitibre COd2 Transmetire des ene sur les prises de contact PEmEnts AConOmigques at
entre vie professionnells Informations CO D2 Recuellir et trafter des et en tirer profit se [OTgET 53 propre
et vie privés COdz Montrer lavantage client Informations sur les G0 el Résoudre des problémes opinion
CO ¢l OTganiser un événement lors des entretiens de mandats techniques
COcZ Creer un documernt de consefl CObhd Planifier des taches de CD &3 Recevolr un mandat
soutien COd2 Repondre  des objections gestion de projet danalyse
CO c2 Gerer un agenda COdZ Trafterdes plaintes etdes OO bd Gérerdes emvironnements  O0 el Effectuer des évaluations
COcZ2 Rédiger un procés-verhal réclamations de travall dans des projets quantitatives
ouuncompte-rendude  CO el Reconnaltre des risques CO b4 Evaluer des projets CO e3 Effectuer des evaluations
Teumnion N matiére de sécurnte SO b5 Contribuer posttivement qualitatives
CO 2 Organiser archivage des donnses aux changements CO e3 Interproter des résultats
CO c5 Etabiir un budget et G0 el Travafler avecdeslogiciels  C©0 c3 Documenter des processus drévaluations
un dacompte et desbases dedoTmees  CO 3 Optimiser des processus  CO ed Effectusr un mandat
CO ¢S5 Tenir le Uvre de calsse CiDe2 Effectuer une recherche C0 3 Créer et superviser um de préparation
CO c5 Conftrdler les palements CiDe2 Rechercher et utfliser des calendrier CiD g4 Elaborer un modéls
entrants Informations relatives a GO ed Verifler la qualite de
CO 5 Etablir des ondres de Fentreprise contenus multimédias
patement
1* semesire 2° semesire 3° semesire 4° samesire 5" semestre 6" semesire
— —
Légende
Auto-évalation et Hote d'expérience Cours Connalssances fondamentalss kaufminmische grundsildung .
évaluation externe - n en entreprise interentreprises et aptitudes dans la compétence 'L-:;rr:‘nl:rlan"n:;rr:;n;:ﬂﬂ*"j::::::
grille de competences opérationnelle CONCernss ’



»x 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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Atelier — Création d’un mandat

pratique dans Konvink

60 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.
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Ou trouver vos eléements opérationnels ?

Les éléments opérationnels vous aident a rédiger vos mandats pratiques !

Dashboard

Mes organisations

formation commerciale initiale

Monde de I'apprentissage e

Mon savoir-faire - éléments
opérationnels CFC

Continuer

e
mm
® wm

[\

Travail au sein de structures
d’activité et d'organisation

e dynamiques

<

Interaction dans un mxheu
de travail interconnecté

G&

Coordination des
processus de travail

e en entreprise

Gestion des relations
avec les clients et les

Q fournisseurs

Utilisation des
technologies numériques

e du monde du travail

9 a1:Examiner et developpndu
compétences commerciales

9 a2:Développer et utiliser des réseaux
propres au domaine commercial

<9 a3:Recevoir et exécuter des mandats
propres au domaine commercial

P ad: Agir de maniére responsable dans
la soci

< as: lmégmr des questions politiques et une
approche culturelle dans ses actions

9 bi1:Collaborer et communiquer dans
différentes équipes pour accomplir des.

 c1:Planifier, coordonner et optimiser des
tiches et des ressources dans un
de travail

‘mandats propres au

< b2: Coordonner les interfaces dans les
processus en entreprise

< c2:Coordonner et mettre en ceuvre des
processus de soutien propres au domaine

9 b3: Participer
< ba: Exécuter des tiches de gestion de.

< c3: Documenter, coordonner et mettre en
ceuvre des processus en entreprise

projets propres au
et traiter des projets partiels

 bs: Participer i la réalisation de processus

entreprise

< c4:Mettre en ceuvre des activités de
‘marketing et de communication

¥ c5: Assurer le suivi et le contrdle

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

9 d2:Mener des entretiens d'information et de
conseil avec des clients et des i

> el Utiliser des uppu:amns propres au

P e2: et évaluer des informations
" e s

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

3 e3: Evaluer et préparer des données et
des statistiques en lien avec le marché et
Tentrepris.

< d4: Entretenir les relations avec les clients

9 o4 : Préparer des contenus en lien avec
ise a I'aide d'outil

¥ d5: Gérer des situations de conseil, de vente
et de négociation exigeantes avec des clients
et des fournisseurs dans la langue nationale

9 e5: Mettre en place et gérer des technologies
propres au domaine commercial

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

estindique ’élément opérationnel auquel se référer pour
s’aider dans ses réflexions.

Vue d'ensemble Ba Elément d'apprentissage &§ Elément d'apprentissage

al: Examiner et développer des Guide pratique Vidéo
compétences commerciales
professionnelle. Tu vas te fixer des objectifs,

trouveras dans cet élément opérationnel tout ce /K @

Tuvas sans cesse continuer & évoluer au cours de
ta formation, mais aussi plus tard dans ta vie " "
5 - Continuer Continuer
définir des mesures concrétes pour atteindre ces
objectifs et emprunter de nouvelles voies. Tu
dont tu as besoin pour évoluer ht s
professionnellement.

e

—

Elément d'apprentissage

Outils Ici vous trouvez des « Input» qui

vous aideront a développer

chaque compétence du métier
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




Gestion des Interfaces



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

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

— Dans votre fonction, vous travaillez souvent en

interfaces. =7 | 4
— Lorsque vous exécutez des taches d’interface, vous ”/’J/
devenez une ou un gestionnaire d’interfaces. 3
— Pour une bonne gestion des interfaces, il faut : \L

— une attitude axée sur le service ;

— une transmission d’informations active et
exhaustive ;

— un contrdle qualité complet.

-

5 Z

-~
/

-
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» EXxemple : interface

- La tache doit étre . )
Employe de commerce el (s Département marketing
CFC SA mardi prochain
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Reprenez 3 post-it contenant vos taches en entreprise

Ma tache en entreprise

(exemple : saisir des factures)

Ajouter les éléments suivants pour chacune des trois taches :

Avec qui suis-je en Par quel moyen j'entre
Interaction ? en interaction ?

(exemple : les comptables, les (exemple : e-mail, SAP,
Managers) teams, face a face)




Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale
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Traitez 'unite d’apprentissage

« Gerer habilement les interfaces en entreprise »

_@_ 1 Regarder la vidéo d’introduction

v — | 4 Lire labox « Module de connaissances»
]{ — | U Se faire une idee des outils disponibles dans « L'unité de transfert »
o — | W Regarder les «Sequences de démonstration»

] Effectuer les 3 exercices de 'unité de formation

. . - . Le but est de vous préparer a passer un exercice d’e-test.
c 40 minutes individuel REREEEEE




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale
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Effectuez I'exercice d’e-test

« Gerer habilement les interfaces en entreprise »

G 20 minutes individuel (en simultané)

Veuillez montrer le résultat de I'exercice e-test a votre formateur Cl

Cet exercice d’e-test n’est pas noté ©



Ou trouver vos unités d’apprentissage (UA) ?

=

Monde de I'apprentissage

Mon CICFC

‘ Mes organisations

DaShboard _>‘ CIFC Employés de commerce 2023 > ‘I__,

v

Vue d'ensemble =2= eTesting

Continuer

=
£

Unité d'apprentissage

Mon savoir-faire CI Exercice d'E-Test Gérer habilement les interfaces
En tant qu'employé-e de commerce CFC SA, vous en entreprlse
étes la cheville ouvriére de votre entreprise. Vous
gérez les interfaces de I'entreprise, traitez les
demandes des clients, utilisez I'infrastructure
numérique de maniére compétente et agissez en
interne et en externe comme la carte de visite de
votre entreprise. Les unités de formation de ce
domaine font partie des contenus...

Théorie

+

||> Tests

TR 8 = y d’entrainemept
NN .y




Méthode IPDRCE



« IPDRCE

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

— Elle peut étre utilisée dans de nombreuses
situations dans votre quotidien professionnel. Evaluer Planifier

Controler Décider

Reéaliser
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= A faire pour le CI2

Directive de travail « Travail préparatoire »

Situation initiale

Dans le Cl d’aujourd’hui, vous avez découvert la méthode IPDRCE. D’ici le prochain CI, vous avez le
temps d'utiliser la méthode IPDRCE en entreprise. Veuillez effectuer

ce travail dans
Définition de la tache « Mes ocauvres »
Konvink

Etape 1 Utilisez la méthode IPDRCE pour le prochain mandat qui vous sera confié en entre-
prise. Pour ce faire, cherchez un mandat que vous pouvez exécuter en une heure.
Utilisez la méthode IPDRCE pour gérer ce mandat.

Etape 2 Exécutez le mandat.

Etape 3 Notez les étapes qui se sont bien déroulées et celles que vous auriez d gérer autre-
ment. Apportez vos notes pour le prochain CI.
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Ou trouver votre travail préeparatoire pour le CI2 ?

Unité d'organisation I

CIFC Geneve

Mes organisations

DaShboard CIFC Employés de commerce 2023 > ‘

Continuer

v

Documentation CI CFC

Gestion des documents I

Documentation CI CFC

cagoric I <:---: [

W Sélectionner tous les documents | Tekcharger des documents

Acions dotument

7Jour01 TP CFC

Continuer

uuuuuu




Avolr le sens du service



s AVOIr le sens du service

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

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

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

Gérer habilement les interfaces en entreprise
Falre preuve d nentatlon vVers les

» 0:00/1:29
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https://app.konvink.ch/Institution/130/33924/2/StorageItem/15556/27071?isPreview=False

« Les piliers

Serviabilité Fiabilité Bienveillance Crédibilité

Communication
ouverte

Compétence Compréhension Disponibilite

Apparence
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« Exemples

A faire :

Vous revenez de votre pause de midi et constatez
gue vous avez mangué un appel de votre collegue.
Une fois installé-e a votre poste de travail, vous la

rappelez pour lui demander la raison de son appel.

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

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

fs

\'uuunnnuou

gue la question est reglee.

2 *\\\:
7w 4 ) \)
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» Exemples

A faire :

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

A ne pas faire :

Un client téléphone pour avoir des informations sur
un produit. N'étant pas en mesure de répondre a
ses questions, vous lui souhaitez une bonne
journée et raccrochez.
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» Jeu de role — Répondre au client avec le sens du service

Effectuez les jeux de roles selon les cartes distribuées

N’oubliez pas d'appliquer
les 9 piliers du sens du
service

» Les piliers

Un(e) client(e)
Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA) Un(e) employé(E) de Commerce

Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
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Perspectives



_, Programme des Cl — Employé-e-s de commerce CFC

Jours en présentiel

Cl 1 (septembre)

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

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

Cl 2 (octobre)

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

Cl 4 (avril-juin)

Etat des lieux sur le
mandat de transfert
CC-Cl1

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

Cl 6 (aolt-octobre) Cl 7 (novembre-
décembre)
Mon projet
« ldée + Mon projet
Esquisse  Objectif du projet
Objectif / calendrier « Calendrier du projet
Prochaines étapes « UA (approfondissemen
Groupes . « Infrastructure
d’apprentissage numérique
Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

ClI 8 (janvier)

* Mon projet

« Etat du projet
« Calendrier du projet
» Documentation

« UA (fin)

Infrastructure
numérique

Gestion des données
Contenus numériques
Textes
compréhensibles

Cl 9 (septembre-
novembre)

* Mon projet

+ Réflexion /
finalisation

Entreprise et envi.

* Analyse PESTEL

Etat des lieux

Input procédure de

qual. en entreprise

Introduction

présentation de projet

Cl 10 (janvier)

Mon projet
 Présentation
Atelier compétences
transversales
Planification du
développement
professionnel

Fin

Cl 3 (octobre-mars) ElElRige=cut)
* Mise en ceuvre du mandat

* Mise en ceuvre du mandat de travail CI 5

de travail CI 3

UA (Introduction)

« Infrastructure numérique
+ Gestion des données

« Contenus numériques

» Textes compréhensibles

UA
+ Traiter les demandes des
clients sur différents canaux

Mon projet
« |dée de projet et réalisation
d’'une esquisse

)
o
©
n
2
e
c
)
S
s-
o
©
]
R
=]
o

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

» Gérer habilement les interfaces en entreprise

+ Traiter les demandes des clients sur différents
canaux

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

Certificat e-test
« Utiliser des infrastructures numériques
+ Créer des contenus numériques

« Garantir la gestion des données
+ Rédiger des textes
compréhensibles

certificat

CC CI 1: Mandat de transfert (60%) CC CI 2: Mandat de transfert (60%)

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

Controles de
compétence

Mandat de
transfert

* Remise apres le Cl 4 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 aolt de la 2¢ année * Remise jusqu’au CI 10 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3¢ année



Délais pour votre 1¢re

anneée d’apprentissage — Partie ClI

Taches a effectuer Sept. |Oct. [Nov. (Déc. Janv. [Fév. |Mars Avr. Mai
ci Cl1
Effectuer le travail de suivi "IPDRCE"
Cl2
Cl2 Travailler sur le mandat d'entrainement "mon entreprise"
. . . Délai
Publier votre mandat d'entrainement "mon entreprise" ,
15 déc.
Effectuer le travail de la journée autonome CI3:
- UA "gérer habilement les interfaces"
- UA "traiter les demandes des clients sur différents canaux"
- Créer une ceuvre dans laquelle vous répondez aux taches de fixation de connaissances sur
CI3  |le theme de "traiter les demandes des clients sur différents canaux”
Participer au webinaire d'accompagnement pour le CI3 avec votre formateur Cl
Publier votre ceuvre comprenant les taches de fixation des connaissances de lunité Délai
d'apprentissage "traiter les demandes des clients sur différents canaux" 15 mars
Travailler sur le mandat de transfert n°1 : traiter les demandes des clients tout en reprenant des
éléments écrits dans votre ceuvre du CI3 en lien avec les taches de fixation de connaissances
Effectuer les certificats e-tests
CC-CIL | Etest: gérer habilement les interfaces
- E-test : gérer les demandes des clients sur différents canaux
Publier votre mandat de transfert intérmédiaire "traiter les demandes des clients" ::‘l:::l
Cla |Cl4
Ajuster votre mandat de transfert "traiter les demandes des clients" en fonction de ce qu'il s'est
dit dans le Cl4
Soumettre les travaux du CC-Cl1 dans la box "Mes prestations fournies lors des examens" L.
CC-CI1 |(dans Konvink : Delai
- Mandat de transfert n°1 20
- E-test : gérer habilement les interfaces mai

- E-test : gérer les demandes des clients sur différents canaux




. Perspectives

Cl2:
Travail préparatoire a réaliser pour le CI2
Contenus d'apprentissage
— Structure d’une entreprise
— Transmission d’informations active et exhaustive (approfondissement de la
gestion des interfaces) i

— Introduction au contrdle des compétences du Cl 1

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



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

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

— avez recu de nombreuses informations sur la formation ;

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

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

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