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. Programme Cl 2

08h30 — Accueil / Objectifs / Déroulement
— Reétrospective
— Introduction des contrbles de compétences Cl
— Transmission active et exhaustive d'informations

12h00 Pause du midi

13h00 — Les caractéristiques d’'une entreprise
— Protection des données en entreprise
— Perspectives
— Conclusion

16h30 Fin
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» Objectifs

— Assurer une transmission d’informations active et exhaustive.

— Différencier plusieurs entreprises a l'aide de caractéristiques
fondamentales.

— Effectuer une premiére ébauche d’'une présentation d’ceuvre au CI.

— Etre capable de passer la premiére partie du contrdle des
compeétences CI.
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» Pourquol est-ce important ?

— Au niveau des interfaces en entreprise, la transmission, le filtrage et la préparation des informations sont
particulierement importants.

— La structure d’'une entreprise détermine le type de taches que vous assumez dans votre travail quotidien. Toutefois, il
n’est pas possible d’établir de lien direct entre la structure d’'une entreprise et vos activités.

— Cela explique pourquoi il importe que vous vous imprégniez de la structure et de I'architecture de votre entreprise. Vous
serez ainsi en mesure d’avoir une vue globale de la structure dans laquelle s’intégre votre domaine d’activité.

— Vous consignez vos conclusions dans votre présentation d’ceuvre. Vous utiliserez aussi la présentation d’ceuvre lors du
prochain CI pour effectuer les controles des compétences.
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Rétrospective Cl 1



s Travail préparatoire

Travall préparatoire « Utiliser la méthode IPDRCE en entreprise »
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kaufmannische grundbildung
formation commerciale initiale
formazione di base commerciale

Cours interentreprises — Jour en présentiel 1

Utiliser la méthode IPDRCE en entreprise

Directive de travail « Travail préparatoira »

Situation initiale
Dans le Gl d'aujourdhui, vous avez découvert la méthode IPDRCE. [Vici b2 prochain Cl, vous avez le
temps d'utiliser la méthode IPORCE 2n entraprise.

Définition de la tache

Etape 1 Utilizzz la méthode IPDRCE pour le prochain mandat qui vous sera confié en entre-
prise. Pour ce faire, cherchez un mandat que vous pouvez sxécuter &n une heurs.
Utilizzz |la méthode IPDRCE pour gérer ce mandat.

Etape 2 Exdcutez k2 mandst

Etape 3 Matez les &tapes qui s2 sont bien déroulées et celles que vous suriez di gérer autre-
ment Apporiez vos notes pour le prochain Gl

Attentes
— Utiliser la méthode IPDRCE 2n entreprise pour au moins une tiche dici le prochain Cl.
— Prendre des notes sur votre application de ls méthode IPDRCE.

‘Organisation

Durés - 50 minutes

Méthade de travail : travail individuel ; en entreprise pour le prochain Gl

ersion 2023 Page 51




. Echange d'expériences

Définition des taches

Etape 1: A deux, cherchez un endroit dans la piéce ol vous pourrez travailler au calme. Lisez les résultats de votre partenaire.

Etape 2: Commentez les résultats : Qu’est-ce qui était particulierement intéressant ? Quels sont les points communs au niveau du contenu ? Ou se situent les
divergences ?

Etape 3: Donnez-vous mutuellement du feed-back :
— Votre partenaire a-t-elle ou a-t-il utilisé correctement le schéma IPDRCE ?

— Qu’est-ce qui est particulierement bien exécuté ? Donnez au moins 3 exemples.
— Qu’est-ce qui ne I'est pas ? Donnez au moins 1 exemple

Attente / objectif

— Avoir une idée concréte du type de mandat décrit par son partenaire.
— ldentifier le schéma IPDRCE et I'utiliser correctement.
—  Se donner mutuellement du feed-back sur la mise en oeuvre du schéma IPDRCE.

Conditions générales

Outils : au moins un ordinateur portable et les conclusions du travail préparatoire.
Méthode de travail: groupe de deux
Durée : 15’
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Controles des competences Cl



» Calcul de la note d’expérience au Cl

Contrdle des compétences Cl 1 Controle des compétences Cl 2

2 tests de 1 mandat de 4 tests de 1 mandat de
certification transfert certification transfert
(comptant pour 40 % (comptant pour 60 % (comptant pour 40 % (comptant pour 60 %
de la note) de la note) de la note) de la note)

Note d’expérience
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» Planning

2¢me gnnée de formation 3¢ année de formation (S5) 3¢ année de formation (S6)
\ \ A
(o oo ] o a5 o s W)

2 tests de certification 4 tests de certification (40 %)
(40 %) : « Utiliser des infrastructures
— « Gérer habilement les numeriques »

interfaces en « Garantir la gestion des

entreprise » données »

« Traiter les demandes « Créer des contenus

des clients sur numerigues »
différents canaux » « Rédiger des textes

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

Mandat de transfert « Mon projet » (60 %)

v
Soumettre I'ceuvre 1 et 2 tests \ 4
(contrbéle des compétences Cl 1) Soumettre I'ceuvre 2 et 4 tests

(contrbéle des compétences Cl 2)
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Les tests de certification



» Les tests de certification — structure

Contenu :
Unités d’apprentissage

Structure :

— 10 taches

— 3, 50u 8 points par tache

— 45 points pour I'ensemble du test

— 25 minutes

Avantages pour l'entreprise | « Traiter les demandes des clients sur différents canaux » [Certificat]

Situation initiale Question Indication
Si votre entreprise propose différents canaux  Quels sont les avantages pour Cliquez sur la ou les réponse-s
de communication pour les contacts avec les correspondante-s. Une, plusieurs ou toutes les

. , , I'entreprise a utiliser différents
client-e's, elle en retire plusieurs avantages.

canaux de communication ?

réponses peuvent étre correctes.

Les client-e's ne peuvent pas se plaindre personnellement.

Permet d'améliorer la confiance des client-es.

Permet un traitement plus efficace des demandes des client-e's.

Permet d'uniformiser la communication avec les client-e's a l'aide de réponses et d'éléments de texte standardisés.

Permet d'attirer de nouveaux et nouvelles client-e's.
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- Les tests de certification — mise en ceuvre

— Types de taches : taches a choix unique, taches a choix multiple, tache de classification ou taches de chronologie.

— Dates de passage des tests :
— Au choix dans le cadre des phases d’autoapprentissage guidées

— Ladate a laquelle les résultats de tous les tests doivent étre rendus est imposée

— Reéussite : a partir de 60 % des points possibles
— Répétition : pas possible (de bons résultats aux autres tests et pour le mandat de transfert permettent d’obtenir une

bonne note au contréle des compétences Cl, méme en cas d’échec a un test de certification)
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. Les tests de certification — consells

— N’attendez pas le dernier moment pour passer les tests ! (Le meilleur moment pour les passer : apres avoir terminé
une unité d’apprentissage et I'avoir abordée lors d’une journée en présentiel)

— Faites les tests d’entrainement !

— Lisez attentivement les taches et les choix de réponse.

— En cas de doute, il vaut mieux deviner que de ne pas exécuter la tache
(aucun point n’est retiré en cas de mauvaise réponse).

— Cherchez un endroit calme pour passer le test.
(Couper le téléphone portable, placer un panneau « Ne pas déranger » sur la porte, etc.)

— Faites le test seul-e !

(Il ne s’agit pas d’un travail de groupe !)
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Les mandats de transfert



s Les mandats de transfert — structure

Chaque mandat de transfert se compose de quatre taches partielles :

Tache partielle 1 :
Mettre un projet en ceuvre dans I'entreprise

Tache partielle 2 :
Documenter la mise en ceuvre

Tache partielle 3 :
: ; o : : : r Dans I’ceuvre sur KONVINK
Analyser la mise en ceuvre (identifier les points forts et les points faibles)

Tache partielle 4 :
Déduire des learnings
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- Les mandats de transfert — mise en ceuvre

— Vous recevez les mandats de transferts lors des jours de Cl en présentiel
— Mandat 1 au cours de la 1 année de formation (Cl 2)

— Mandat 2 au cours de la 28 annéee de formation (CI 6)

— Apres avoir recu le mandat, vous travaillez de facon autonome a sa mise en ceuvre et a sa documentation. Votre
entreprise vous laissera suffisamment de temps pour cela.

— Au ClI, vous avez régulierement I'occasion de présenter I’état d’avancement de vos ceuvres et de poser des
guestions.

— Vous devez soumettre votre ceuvre a une date imposée pour qu’elle puisse étre évaluée. Jusque-la, vous pouvez

adapter et améliorer votre ceuvre en permanence.
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s Les mandats de transfert — conseills

— Ultilisez 'ceuvre d’entrainement « Mon entreprise » obligatoire pour vous familiariser avec les mandats de transfert et
la présentation d’ceuvre sur Konvink.

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

— Veillez a respecter la protection des données et a indiquer correctement les sources.

— Velllez toujours a impliquer votre formatrice ou formateur avant de poster votre ceuvre en classe.
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» Les mandats de transfert — exemple

2.1 Situation initiale
Décrivez brievement la situation initiale concernant la demande de client-e choisie.

1. De quelle demande s'agit-il ?

2. De qui la demande émane-t-elle et sous quelle forme a-t-elle été envoyée ?
3. Quels contacts avez-vous eus avec cette cliente/ce client jusqu'ici ?

4. Quelles taches devez-vous accomplir pour le traitement de cette demande ?

2.2 Etapes

Décrivez comment vous devez procéder concrétement pour traiter cette demande.
Décrivez vos activités étape par étape. Votre documentation doit donner des éclair-
cissements sur les aspects suivants :

— Comment avez-vous identifié les besoins de la cliente/du client ?

Comment avez-vous concrétement pris en compte les besoins de la cliente/du
client ?

Quels canaux de communication avez-vous utilisés (exemple) ?

Qu'avez-vous fait ? Quand ? Comment ? Avec quels moyens ?
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2.3 Réflexion

Revoyez votre réalisation et répondez aux deux questions suivantes dans le do-
maine « Réflexion » :

1. En quoi la procédure décrite ici est professionnelle ? Qu'est-ce que vous avez
particulierement bien exécuté dans le traitement de la demande de la cliente/du
client ?

2. Rétrospectivement, quels aspects de votre procédure trouvez-vous moins bien ?

Citez deux aspects par question et justifiez clairement vos réponses.

2.4 Learnings

Expliquez les enseignements que vous avez tirés de cette mise en application en vue
de la prochaine demande de client-e. Que feriez-vous de maniére identique et que
feriez-vous différemment ? Citez trois aspects et justifiez clairement vos réponses.



» Structure de la présentation d’ceuvre

— La présentation d’ceuvre sur Konvink vous permet de montrer
ce que vous maitrisez deja.

— Dans la présentation d’ceuvre vous consignez :
— des prestations issues de votre environnement de travail,
— des enseignements intéressants provenant des Cl,
— des informations intéressantes recueillies lors de travaux
de projet ou d’un travail bénévole,

— Notamment a 'aide de :
—  résumes,
— rapports,
— photos,
— graphiques.
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. Eléments de la présentation d’ceuvre

Réflexions :
Qu’est-ce qui

Détails :

Qu’avez-vous fait
ou appris
exactement ?

Learnings :

Comment pouvez-
vous faire mieux
la prochaine fois ?

Etapes :

Comment avez- s’est bien/
vous procedé ? moins bien
passé ?

Partage :

Invitez votre responsable ou des
collegues a consulter votre présentation
d'ceuvre.

Publication :

Montrez aux autres ce dont vous
étes déja capable !
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» Veuillez tenir compte des points suivants...

Elaborez vos ceuvres de facon autonome.
Lorsque vous donnez des informations, indiquez
toujours d’ou vous les tenez (p. ex. source).
Respectez la protection des donnees
(anonymiser les noms, obtenir I'autorisation
pour partager des photos, supprimer les
informations sensibles).
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Ne copiez pas de contenus de vos condisciples ou de
personnes en formation d’'une autre année.

Ne reprenez pas des textes de tiers en faisant un copier-coller.
Ne partagez pas des informations de votre entreprise qui sont
sensibles, confidentielles ou a usage interne exclusif.



» Mandat d’entrainement et mandat de transfert 1

Définition des taches

Etape 1: Lisez attentivement le mandat d'entrainement « Mon entreprise » ainsi que le mandat de transfert 1 « Traiter les demandes des clients » et notez les
éventuelles questions de compréhension.

Etape 2: Lisez les criteres d'évaluation du mandat de transfert 1 « Traiter les demandes des clients » et notez les éventuelles questions de compréhension.

Etape 3: Lisez les dispositions relatives au traitement des tests de certificat et notez les éventuelles questions de compréhension.

Attente / objectif

— Vous comprenez le mandat
— Vous connaissez les criteres d'évaluation pour le mandat de transfert 1

Conditions générales

Outils : Mandat d'entrainement « Mon entreprise » et mandat de transfert 1 « Traiter les demandes des clients »
Méthode de travail: travail individuel
Durée : 15’
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»+ Résume

Présentation
d’ccuvre

Sens et but de la présentation

d’ceuvre

— Consigner son propre savoir-faire
acquis dans différents lieux de formation

— Réfléchir a son propre savoir-faire

Eléments de la présentation d’ceuvre
— Deétails

— Etapes

— Réflexions

— Learnings

— Publication

— Partage
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Directives et regles
— Elaborer I'ceuvre de fagon autonome
— Citer les sources
— Respecter la protection des données



Transmission active et exhaustive d'informations



» Le Jeu du télephone
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» Transmettre des informations de fagcon active et exhaustive

— Au premier ClI, vous avez appris les bases du theme
« Gérer habilement les interfaces en entreprise ».

— Aujourd’hui, nous allons découvrir une autre tache
relative au theme « Gérer habilement les interfaces 2
en entreprise » : La transmission active et
exhaustive d’informations

I « 4

/..4
/”-’

A

’
e
s :

e

I

i

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)




2 Une mise en cauvre incorrecte

i

Gérer habilement les interfaces en entreprise
Garantir le flux d'informations —

> 000/054
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https://app.konvink.ch/Institution/130/33924/2/StorageItem/15556/27071?isPreview=False

»» Une mise en ceuvre correcte

Gérer habilement les interfaces en entreprise
Garantir le flux d'informations -

| | !
» 0:00/1:31
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https://app.konvink.ch/Institution/130/33924/2/StorageItem/15556/27071?isPreview=False

» Questions a se poser pour un bon flux d’informations

Qu’est-ce que je dois
transmettre ? A qui ?
Quand ? Comment ?
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2 lransmission active et exhaustive d'informations

Définition des taches

Etape 1: Allez a l'unité d’apprentissage « Gérer habilement les interfaces en entreprise ».
Etape 2: Effectuez les taches de I'entrainement "Connaissance”.

Etape 3: Effectuez les taches de I'entrainement "Compréhension”.

Etape 4: Effectuez les taches de la formation "Analyse".

Attente / objectif

— Faire les exercices en silence.
— Noter les questions et les points a éclaircir.

Conditions générales

Outils : ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: travail individuel
Durée : 20’
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Les caracteristiques d’une entreprise



» Des interfaces en entreprise a la structure globale
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» Les caractéristiques d’une entreprise

Organisation et processus clés Produits et services

Mon entrerpise

Branche économique et concurrence
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= Atelier « Mon entreprise »

Définition des taches

Etape 1: Traitez les quatre postes suivants et documentez les taches dans une ceuvre (« Mon entreprise »).

Poste 1 : Produits et services

Poste 2 : Clientele

Poste 3 : Branche économique et concurrence

Poste 4 : Organisation et processus clés en entreprise

Etape 2: Une fois que vous avez travaillé sur tous les postes, partagez I'ceuvre en classe.

Etape 3: Regardez I'ceuvre de votre voisin(e) de table et donnez-lui un feed-back au moyen de la fonction de commentaire.

Attente / objectif

Lire attentivement la définition de la tache de chaque poste.

Répartir le temps intelligemment entre les taches partielles pour pouvoir travailler aux quatre postes. L'ordre n’a pas d'importance.
Documentez les taches dans I'ceuvre "Mon entreprise" et notez séparément les questions ouvertes.

Vous avez lu et commenté l'ceuvre de votre voisin(e) de table.

Conditions générales

Ouitils : Ordinateur portable, Konvink
Méthode de travail: travail individuel
Durée : 100' (4 x 25") pour le traitement des postes, 20' pour lire et commenter I'ceuvre de ton/ta voisin(e) de table
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Protection des données en entreprise



» Définition de la « protection des données »

— Exemples de données sensibles :
— données sur les noms de clientes et de clients ;
— numeéros de carte de credit ;
— chiffres commerciaux ;
— photos de personnes.

En enfreignant |la protection des

— Sans autorisation, il est interdit de : données, on s’expose a une
~ partager ces donnees ; amende ou a une peine.
— les copier ;
— les publier ;

— les enregistrer ;
— les transmettre a des tiers ;
— les diffuser sur des canaux non protéges.
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» Protection des données en entreprise
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» La protection des données s’applique toujours

Données personnelles Graphiques, photos, Affaires commerciales

enregistrements audio et
vidéo

— Ne pas communiquer les
données personnelles (p. ex.
noms, numéros de
téléphone) de tiers (clientéle,
personnel)

Citer la source (p. ex. d’'un
site Internet)

Demander I'autorisation aux
personnes qui figurent sur le
support

(p. ex. avant de poster sur
les réseaux sociaux)
Demander l'autorisation de la
personne responsable avant
de publier les données
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Citer la source (p. ex. d’'un
manuel ou d’un site Internet)
Ne jamais recopier
entierement des textes en se
les appropriant

Ne pas communiquer des
informations obtenues lors
de réunions et de
discussions a d’autres
collaboratrices et
collaborateurs qui ne se
trouvaient pas a la réunion.
Ne divulguer les secrets
commerciaux a personne au
sein de I'entreprise ni en
dehors



» Quiz. Est-ce permis ou pas ?

]
V
11119100
‘ 00, 190
0000 1
1
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2 Résume

La protection des données
dans le quotidien
professionnel

Photos, enregistrements
audio, vidéos d’événements
de I'entreprise

Outils de travall

Informations internes
Discussions lors de réunions
Dossier de candidature
Données de la clientéle
Secrets commerciaux
Recettes/méthodes secretes

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administrati

Protection des
données
en entreprise

Principales regles

— Ne pas transmettre de données de tiers

— Ne pas poster de photos, d’enregistrements audio ni
de vidéos sans autorisation

— Citer les sources

— Ne pas communiquer d’'informations obtenues lors de
reunions a d’autres collaboratrices et collaborateurs

— En cas d’'incertitude, demander a la personne
responsable

La notion de protection des données
— La protection des données porte sur des « données sensibles ».
— En enfreignant la protection des données, on s’expose a une amende ou a

une peine.
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Perspectives



« laches a faire avant votre Cl4 — partie ClI

Publiez votre mandat d’entrainement « Mon entreprise » : délai > 15 décembre 2024

Cl 3 (Phase d’autoapprentissage guidée)
Ajoutez les taches de fixation de connaissances dans votre mandat d’entrainement « Mon entreprise » : délai = 15 mars 2025

Définissez le jour en accord avec votre formateur/trice.

Publication intermédiaire de votre Mandat de transfert n°1 : délai = 6 avril 2025
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« Perspectives Cl4

Contenus d'apprentissage
— Clients et fournisseurs d'une entreprise

— Conception de la communication avec les clients

Mandat de préparation

— Réaliser TUA « Gérer habilement les interfaces en entreprise », y compris le test électronique

— Compléter I'ceuvre « Mon entreprise » avec les taches du mandat de training et la publier dans la classe aprés
validation par le formateur/la formatrice.

— Créer une ceuvre pour le mandat de transfert 1 « Traiter les demandes des clients » au brouillon et la publier en classe

apres validation par le formateur/la formatrice
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. Programme des Cl — Employé-e-s de commerce CFC

3ime gamestre 4tme gamestre Geme gamestre 6¢me semestre

Cl1 ci2 Cl 4 Cle Ccl7 ci8

tiel

Novembre Décembre Mars - avril Septembre Octobre - Décembre -
novembre janvier

Jours en
présen

Préparation /
post-
traitement

Cl3 Cl5

Apprentissage

Janvier — Mai - juillet
février

autonome
encadré

CC CI 1: Certificat e-test (40%) CC CI 2: Certificat e-test (40%)

Test de
certificat

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

Contréles de
compétence

Mandat de
transfert
(ceuvre)

* Remise aprés le Cl 4 / évaluation et remise des notes au plus ﬁ Remise jusqu'au Cl 9 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai du 4° semestre
tard le 15 aoCt du 3¢ semestre

16 aoUt 2024
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Remise jusqu’au Cl 10 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3¢ année



Délais pour votre année d’apprentissage —

Partie Cl

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




Conclusion



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

— avez découvert les bases de la transmission d’informations active et exhaustive ;
— avez réfléchi a différentes caractéristiques de I'entreprise ;

— obtenu de précieuses informations sur les contrdles des compétences CI.

Vous avez maintenant la possibilité de revenir sur le contenu. Quels enseignements emportez-vous dans votre sac a dos
personnel ?

Discutez de vos réflexions avec votre voisin(e) (5 minutes).
Ensuite, nous rassemblons les réflexions en pléniére (10 minutes).
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» Feedback
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Merci de votre attention!
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