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CIFC Genève
Communauté d’Intérêts pour la Formation Commerciale
CFC employé de commerce, branche de formation et d’examens « Services et administration »

Cours interentreprises 3 – Jour 2
Février-Mars 2023

Procédure pour télécharger les documents 
de cours
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https://www.cifc-geneve.ch/

Des liens seront disponibles pour télécharger les documents de cours.
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Votre parcours de formation - dual
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Contrôle de compétences CC-CI 2

Mandat pratique 1
«Mon entreprise»

Mandat pratique 2 
«Entretiens clients»

Grille de compétences

PFP
+

Portfolio 
personnel

Grille de compétences

 1er semestre
 Autoévaluation / 

évaluation externe 

 2ème semestre
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CI4 J1

Marketing Mix
PFP

Préparation aux 
examens oraux

CI4 J2
Automarketing
Préparation aux 
examens écrits
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Grille de compétences

 2ème semestre
 Autoévaluation / 

évaluation externe 

Grille de compétences

 1er semestre
 Autoévaluation / 

évaluation externe 

STA 4 en 
entreprise

2ème année 3ème année

CI1 J2
Mon 

entreprise

CI2 J1
Groupes 

d’intérêts
Produits et 

services

CI2 J2
Groupes 

d’intérêts
Produits et 

services

Mandat pratique 1 
«Traiter des ordres»

STA 3 en 
entreprise

STA 1 en 
entreprise

STA 2  en 
entreprise

STA 5  en 
entreprise

STA 5  en 
entreprise

Contrôle de compétences CC-CI 1

Grille de compétences

 1er semestre
 Autoévaluation / 

évaluation externe 

Grille de compétences

 2ème semestre
 Autoévaluation / 

évaluation externe 

1ère année

24/02/2023 CI3 4

Programme – CI3J2

Préparer et mener des entretiens professionnels

Gérer les informations des clients

Connaître la réglementation sur la protection des données

Administrer les données et les documents

Entraînement aux examens de fin d’apprentissage
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Quelles sont les notions 
importantes vues lors du CI3 

Jour 1?

24/02/2023 CI3

Mandat pratique

6

Session de questions et réponses en lien avec 
vos mandats pratiques.

C’est l’opportunité de poser toutes vos questions!
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Brève 
description de 

l’entreprise

Vue d’ensemble 
des clients et 
des situations 

de contact

Description de 3 
situations de 

contact 
concrètes

Réflexions (3 
réflexions 

positives, 3 
réflexions 
négatives)

«Learning» 
(apprentissages) 

– 2 à 3 
paragraphes

Sources / 
Bibliographie

Partager avec 
votre formateur 

(vérifier la 
confidentialité)

Publier votre 
mandat pour le 
prochain cours 

interentreprises

Vue d’ensemble du mandat pratique 
«entretiens clients» - partie 1

8

Participer aux 
échanges et 

discussions lors 
des cours 

interentreprises 
sur les réflexions 
et apprentissages

Effectuer la liste 
de contrôle à part 
(checklist), tâche 

5

Effectuer les 
derniers 

changements 
suite au cours 

interentreprises

Repartager avec 
votre formateur 

(vérifier la 
confidentialité)

Soumettre votre 
œuvre pour 
évaluation

Vue d’ensemble du mandat pratique 
«entretiens clients» - partie 2
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Rappels importants pour votre mandat

9

• Tâche 1 – avez-vous mis en annexe un schéma récapitulatif de la vue 
d’ensemble des situations d’entretiens clients?

• Tâche 2 : avez-vous détaillé 3 situations de contact différentes?
• Réflexions : avez-vous écrit 3 points de réflexion positifs et 3 points 

négatifs?
• Apprentissage : avez-vous bien écrit 2 à 3 paragraphes?
• Avez-vous bien créer une liste de contrôle pour vos entretiens clients 

(exemple : une checklist)?
• Avez-vous créé une bibliographie / sources?
• Avez-vous utilisé au min. 3 supports différents et pertinents dans votre 

mandat? (photos, vidéos, documents, audio, …)?

Rappel

24/02/2023 CI3 10

• Soumettre pour évaluation votre 
mandat pratique «entretien clients» 
d’ici au :

Mandat pratique à «soumettre pour 
évaluation»

2ème année 
Dual

Avant le 12 mars 2023 à 23h59

9

10



24.02.2023

6

Etat d’esprit fixe et état d’esprit de 
croissance

11

Vidéo de 4 minutes : https://www.youtube.com/watch?v=oUQWf6-YEkc

Processus de croissance

Expérience 
(fait)

Réflexion sur 
ce qu’il s’est 

passé 
(opinion)

Apprentissage 
tiré de la 
situation 

(verbe 
d’action)

Changement 
ou ajustement 

selon 
l’apprentissage 

tiré

12
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Exemple concret d’une situation 
d’apprentissage

Situation Réflexion Apprentissage
Je suis en entretien client et je n’ai pas 
l’information demandée par le client. 
Je lui ai dit que je te tiendrais informé 
suite à l’entretien. Je n’ai pas eu le 
temps de le recontacter et le client a 
fait un suivi auprès de ma formatrice.

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

Prendre des notes de manière structurée 
afin de facilement retrouver les points à 
éclaircir suite à l’entretien client.

Fixer un délai avec le client pour faire le 
suivi de l’entretien client.

Je suis encore en entretien avec un 
client alors que mon prochain client 
m’attend à l’horaire convenu. Je peine 
à clore l’entretien précédent et arrive 
en retard à mon nouveau rendez-vous.

Cela requiert du temps de clôturer un 
entretien de manière professionnelle.

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

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

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

13

Mandat pratique : liste de contrôle

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

C’est un résumé de votre travail qui mentionnera 
les points importants/de vigilances, qui inclura les principaux conseils 
et résolutions pour les futurs contacts clients.

Ce document doit être intégré dans votre œuvre.

Le contenu doit être cohérent et la check-list doit être facile à utiliser 
et visuelle (ordinogramme, schéma, check-list, logigramme, …).

24/02/2023 CI3 14
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Exemples de schéma

15
Ordinogramme

Carte mentale

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

Logigramme

Checklist

Mandat pratique : protection des données / 
sources

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

16
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Par sous-groupes de 4 (20 min.)

1. Visualisez tous les mandats pratiques du sous-groupe
2. Discutez des bonnes idées des mandats et également 

des améliorations possibles
3. Sélectionnez 1 mandat pratique qui sera présenté en 

plénum et mettez en avant les points positifs du mandat 
présenté (3-5 min. de présentation max.)

Analyse des mandats pratiques par groupe

Grille de compétences  PFP  Examens

Auto-évaluation de l’apprenti-e (tous les 6 mois)

Evaluation du formateur-trice (tous les 6 mois)

Elaboration du PFP (en fin d’année scolaire)

Examens écrits et oraux (en fin d’année scolaire)

18

Point de situation : vérification d’où vous en êtes dans votre grille de 
compétences.

17
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Quel est l’or de votre entreprise?

19

Le savoir-faire de l’employé-e de commerce

Traiter, gérer et 
protéger ces 

flux de 
données!

20

19
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Et vous… Que faites-vous en lien avec la gestion 
des données en entreprise?

24/02/2023 CI3 21

Nature des données But visé par 
l’utilisation de ces 
données

Etape dans le 
processus de 
gestion des 
données

Outils ou 
systèmes utilisés

Exemple

Les coordonnées 
personnelles des employés 
(nom, prénom, adresse, 
statut marital, …)

Paiement des 
salaires

Création des 
données
Mise à jour des 
données

SAP

… … … …

Exercice
Par groupe de 2, identifiez vos activités en entreprise en lien avec la gestion 
des données selon le tableau suivant : 

Vidéo sur la protection des données

22

Vidéo de Camille Honnête : (3 min) 
https://www.dailymotion.com/video/x2eppuf

21
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Cycle de vie des données / Processus de 
gestion des données

Création et saisie 
des nouvelles 

données

Utilisation et 
analyse des 

données

Conservation des 
données

Circulation et 
transmission des 

données

Destruction des 
données

23

Quelques principes importants 
concernant la gestion des données : 

 Bonne foi

 Proportionnalité (minimisation
des données)

 Exactitude des données

 Finalité des données (utilisation 
explicite)

 Confidentialité et intégrité

Ateliers de travail sur la gestion des données en 
entreprise

1. Constituer des groupes de travail de 3-4 apprentis.

2. Chaque groupe reçoit une enveloppe contenant des mots, questions, notions à étudier.

3. Chaque groupe étudie la thématique sous les aspects proposés et crée (à choix) :

• 1 support flipchart

• 1 support PowerPoint

4. Chaque groupe de travail présentera ensuite les notions étudiées aux autres groupes.

1. Utilisation des 
données

2. Conservation 
des données

3. 
Confidentialité

4. Respect des 
sources et 
normes de 

citation

23
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Classification des données

Classification des 
données

Définition Concerne 
l’individu ou 
l’entreprise?

Exemple

Données 
personnelles Informations permettant d’identifier le sujet des données, directement 

ou en combinaison avec d’autres données ou informations.

Adresse
Nom de famille
Date de naissance

Données sensibles Informations sur l’origine raciale ou ethnique, les opinions politiques, 
les croyances religieuses, l’engagement syndical, la santé physique ou 
mentale, la sexualité d’un sujet, ou encore des détails sur les infractions 
criminelles.

Religion
Santé

Données 
confidentielles

Données «métier» que vous utilisez à des fins comptables ou à d’autres 
fins commerciales et que vous ne souhaitez pas exposer à d’autres 
entités. Cela peut inclure, par exemple, les écritures comptables.

Stratégie de placement de 
produits dans un marché
Grille de recrutement d’une 
entreprise

Données internes Cela comprend toute information potentiellement sensible pour 
l’entreprise et qui n’est pas destinée à être partagée avec le public.

Organigramme
Listes de contacts
Notes de service

Données non-
sensibles / externes 
/ publiques

Il s’agit de renseignements qui peuvent être divulgués à toute personne. Valeurs de l’entreprise
Site internet de l’entreprise
Registre du commerce
Publicité 25

La LPD permet de protéger toutes les informations qui se rapportent à 

une personne physique ou morale. Elle régit : 

• la collecte des données,

• le traitement des données,

• la transmission des données,

• la conservation des données, 

• la destruction des données.

2624/02/2023 CI3

La loi sur la protection des données (LPD)

25
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Lois et documents en lien avec la gestion 
des données (Lois suisses!)

27
Loi sur la Protection des 

Données (LPD)
Code des obligations 

(CO)
Code Pénal

Les éléments que contiennent les fichiers clients de votre entreprise sont régis par :

28

Loi sur la Protection des Données (LPD)

27

28
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Articles et lois
Code des obligations – Art. 957a

29

Articles et lois 
Code des obligations – Art. 958f

30

29
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Articles et lois
Code pénal – Art. 320

31

Articles et lois
Loi sur les droits d’auteur – Art. 68

32

31

32
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Articles et lois
Loi sur les droits d’auteur – Art. 67

33

«Celui qui aura révélé un secret à lui confier en sa qualité d’une 

autorité ou de fonctionnaire, ou dont il avait eu connaissance à 

raison de sa charge ou de son emploi, sera puni de 

l’emprisonnement ou de l’amende.

La révélation demeure punissable alors même que la charge ou 

l’emploi a pris fin».

3424/02/2023 CI3

Code pénal article 320 :
Secret professionnel

33
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Secret d’affaires et secret d’entreprise
Lorsqu’une distinction est faite entre secret d’affaires et secret d’entreprise, le premier englobe en 
général des connaissances commerciales et le second des connaissances techniques.

Connaissances commerciales
 Données clients
 Documents stratégiques
 Données concernant le personnel
 Fournisseurs
 Solvabilité
 Chiffres commerciaux non publiés
 Concepts marketing
 Pratiques publicitaires
Connaissances techniques
 Formules
 Plans de construction
 Techniques de fabrication
 Inventions brevetées

3524/02/2023 CI3

Les données de l’entreprise formatrice

Avantage 
concurrentiel

Potentiel 
dommageable

Exemples de réponses à des questions de personnes externes à 
l’entreprise portant sur des thèmes sensibles (en présentiel, au 
téléphone, par courriel ) :

• «Je n’ai aucune information à ce sujet.»

• «Je ne peux pas vous renseigner à ce sujet.»

• «Cette question dépasse mon domaine de compétence. 
Pour de plus amples informations, veuillez vous adresser à mon 
supérieur, Madame/Monsieur X.» 

3624/02/2023 CI3

Les données de l’entreprise formatrice

35
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37

Prendre connaissance de la présentation complète 
et détaillée sur les données de la CIFC Suisse (vous 
pouvez la trouver sur notre site internet).

www.cifc-geneve.ch

Présentation complète et détaillée sur les 
données

EFA : exercices écrits en lien avec les 
objectifs du cours

24/02/2023 CI3 38
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Devoirs pour le prochain cours CI4J1

24/02/2023 CI3 39

• Profil de formation et de prestation (PFP) 
• Télécharger et remplir le profil de formation et de 

prestations afin de vous inscrire à l’examen final pour 
le prochain cours interentreprises

• Grille des compétences 
• Compléter la grille en vous aidant de votre expérience 

en entreprise, vos STA et des mandats pratiques+ Soumettre pour 
évaluation votre mandat 

pratique «entretiens 
clients» d’ici au 12 mars 

2023

Procédure pour télécharger votre PFP pour 
le prochain CI

1) Télécharger et remplir le PFP en respectant scrupuleusement la 
procédure du site de la CIFC Genève https://www.cifc-
geneve.ch/formation-duale/cfc-3eme-annee.html

2) Ouvrir manuellement le fichier «ouvrir avec Adobe Acrobat Reader DC» 40

39
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Procédure pour télécharger votre PFP pour 
le prochain CI

1) Télécharger Adobe Acrobat Reader DC (qui permet de lire les fichiers 
PDF modifiables) https://get.adobe.com/fr/reader/

41

Formulaire d’évaluation

Merci de remplir le formulaire d’évaluation de ce cours avec la 
meilleure attention et diligence possible !
Vos retours sont très importants pour la CIFC Genève!
Nous vous remercions et vous souhaitons le meilleur dans votre 
apprentissage !

42

Sources des images : 
pixabay
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