
Bienvenue au CI 3
Journée d’apprentissage autonome 



Règles pour la visioconférence

• Désactiver son micro 

• Activer sa caméra

• En cas de questions, lever la main       → et attendre qu’on vous donne la parole

• Privilégier les questions par oral en demandant la parole



Programme CI 3 3

• Clôture de l’Unité d’apprentissage «Traiter les demandes des clients sur différents canaux»

• Complément d’information sur le mandat de transfert n°1



Programme des CI employé·e de commerce CFC SA FIEn 4

Vous 
êtes ici



Les différents canaux de communication5



Les facteurs de succès du contact avec les client-e-s sur différents canaux6



Déroulement d’un contact client7



Privilégiez un langage positif !

Je vais me renseigner ... 

Je peux m’en occuper demain… 

Pouvez-vous m’expliquer ... 

Je vous en prie !  

8

Je ne sais pas. 

Je n’ai pas le temps. 

Je ne vous comprends pas. 

Aucun problème



Questions concernant votre CI3 ? 9



Contrôles des compétences CI 1 



Planning11

CI 1 CI 2 CI 3 CI 4 CI 6 CI 7 CI 8 CI 9

1re année de formation 2e année de formation 3e année de formation

Mandat de transfert 1 

« Traiter les demandes des 

clients » (60 %)

2 tests de certification 

(40 %) :

− « Gérer habilement les 

interfaces en 

entreprise »

− « Traiter les demandes 

des clients sur 

différents canaux »

CI 10

Mandat de transfert « Mon projet » (60 %)

4 tests de certification (40 %)

− « Utiliser des infrastructures 

numériques »

− « Garantir la gestion des 

données »

− « Créer des contenus 

numériques »

− « Rédiger des textes 

compréhensibles »

Soumettre l’œuvre 1 et 2 tests 

(contrôle des compétences CI 1)

Délai : 19.06.26

Soumettre l’œuvre 2 et 4 tests 

(contrôle des compétences CI 2)

CI 5



Mandat de transfert – traiter les demandes des clients 12



Délais pour votre 1ère année d’apprentissage – partie CI

Délais pour votre 1
ère

 année d’apprentissage CFC  – Partie CI 

Dates importantes de votre 1ère année d'apprentissage Sept. Oct. Nov. Déc. Janv. Fév. Mars Avr. Mai Juin

CI1

Travail de suivi "IPDRCE"

CI2

Documentation du mandat d'entrainement "mon entreprise"

Publication du mandat d'entrainement "mon entreprise" 15.déc

CI3 - apprentissage autonome guidé (prévoir environ 6 heures)

Webinaire pour répondre aux questions restantes sur CI3 (1h30) 09.déc

Documentation du mandat de transfert n°1

Publication intermédiaire du mandat de transfert n°1 
- Une fois publié, l'oeuvre est toujours modifiable

Délai
 30 avril

CI4

Derniers ajustements du mandat de tranfert n°1, suite aux informations du CI4

Soumission pour évaluation des travaux du CC-CI1 

Mandat de transfert n°1
Certificats e-tests : 

- gérer habilement les interfaces en entreprise
- traiter les demandes des clients sur différents canaux

Délai 
19 juin



Publier son mandat d’entrainement ou mandat de transfert14

Mandat « Mon entreprise » 

à publier pour le 15 décembre 2025

Mandat de transfert « Traiter les demandes des clients » 

à publier pour le 30 avril 2026

• Attention à la protection des données ! 

• Une fois publiées, vous pouvez continuer de travailler sur vos œuvres



Merci de votre attention
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