—— = o=

—— -
'W_.;‘ ~

-

CIFC Geneéeve

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

Cours interentreprises 1 —Jour 1
Septembre-octobre 2022 onvinK




Communauté d'Intéréts pour Ia Formation Commerciale
Cours interentreprises el examens de fin ¢'apprentissage

Bienvenue aux cours
interentreprises de la branche
«Services et administration»




C F C GENEVE

T Programme de la journée

interentreprises - Konvink

CIFC Geneve

Théme Présentateur Horaires
Généralités et reglement sur les cours | Direction de la CIFC Geneve | 8h30-9h30
interentreprises

Acces a la plateforme des cours Responsable Konvink de la 9h30 - 10h00

Travail spécifique permettant la mise
en place de votre parcours de
formation «partie entreprise»

Formateur des cours
interentreprises

10h20 - 16h30




n ]
CIFC e

Les 3 lieux de |la formation

Partie scolaire

Ecole
professionnelle
(école de

commerce)

Apprenti-e
CFC

Partie entreprise

Entreprise
formatrice

Cours
Interentreprises
(CIFC pour la
branche «Services
et administration)
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Cours interentreprises el examens de fin d'apprentissage

Code des obligations, article 344 et suivants

Art. 344 « Par le contrat d’apprentissage, 'employeur s’engage a
former la personne en formation a I'exercice d’une activité
professionnelle déterminée, conformément aux regles du métier,
et la personne en formation s’engage a travailler au service de
I'employeur pour acquérir cette formation. »




Conseillers en formation professionnelle : conseil, suivi des stagiaires, gestion des contrats
d’apprentissage, autorisation de former

v Stagiaires en maturité professionnelle : Manuela Cavadini manuela.cavadini@etat.ge.ch - 022 388
46 52

v BDEFAZ2 : administration et accés a la base de données pour les formateurs en entreprise
Ruben Martinez - ruben.martinez@etat.ge.ch — 022 388 47 43
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Les 3 lieux de |la formation

Partie scolaire

Ecole
professionnelle
(école de

commerce)

Apprenti-e
CFC

Partie entreprise

Entreprise
formatrice

Cours
Interentreprises
(CIFC pour la
branche «Services
et administration)

Vous étes la!




Cli. F C GENEVE

pour Ia

Cours interentreprises el examens de fin ¢'apprentissage

Branches du métier d’employé-e de

commerce

Administration fédérale

9

Automobile

Hopitaux et cliniques

Notariats de Suisse

Administration
publigue (ovap)

9

Chimie

Fiduciaire / immobiliére

Machines, équipements
électriques et

métallurgie (MEM) 9

santésuisse Services et
administration

9

Assurance privée

>

Commerce

Hotellerie-
Gastronomie-Tourisme

(HGT) -)

Logistique et
transports
internationaux (LT1) e

Transport

https://www.skkab.ch/fr/informations-specialisees/documents-orfo-2012/

__ CFC d’employé-e
== de commerce



T Duals et Stagiaires Longue Durée (SLD)

* Apprenti-e-s duals

e Stagiaires longue durée (SLD)



CIFC ... Branche «Services et administration» -
S Y Ty

APPRENTI-E-S CFC

Dual 1ére année
130

CFC d’employé-e de
commerce
«Services et
administration»

Dual 3éme année

119 Dual 2éme année

127

10



CIFCee |4 CIFC Gendve

Responsable de la mise en ceuvre des

Communauté d’Intéréts pour la cours interentreprises pour la branche
Formation Commerciale «Services et administration»

- C IFC o

Communauté d'Intérédts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises et examens de fin d’apprentissage

Préparation aux examens
«partie entreprise»

https://www.cifc-geneve.ch/ \
Association professionnelle

) dépendant de la CIFC Suisse
3 employes (https://igkg.ch/fr/)

8 formateurs pour les cours
interentreprises

11




CIFC coee 'équipe de |la CIFC Geneve

René Baum Serge Tomasini Laetitia Ramel Orsingher
Directeur de la CIFC Geneve Responsable Administratif Référente Pédagogique
Formateur Responsable Konvink Formatrice

12



CE"!,:.E,,‘??TE?’T. Les formateurs des cours interentreprises

René Baum Valérie Baumgartner Isabelle Gostoli Carine Kay-Tami
Directeur de la CIFC Genéve Formatrice indépendante Formatrice indépendante  Billing Team Leader et responsable des
apprentis a 'EBU

Patrick Marques Christophe Nicod Laetitia Ramel Orsingher Eric Sévérac
Conseiller en insertion Formateur indépendant Formatrice et référente Directeur financier a I'lHEID et
professionnelle a TRT pédagogique entraineur SFC Féminin

13



C'FCGE“EVE Commissaire d’apprentissage

2 visites du commissaire pendant le stage

* Le commissaire s’assure du bon déroulement de la formation au sein de I'entreprise

» Le commissaire s’entretient avec le stagiaire et avec le formateur en entreprise

14



CIFC cee

Cours Interentreprises et examens de fin d'apprentissage

Votre parcours de formation SLD

9
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2 et des retours
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g c e-test e-test e-test e-test
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Mandat pratique

«Mon entreprise»

Mandat pratique 2
«Entretiens clients»

Grille de compétences

— 1" semestre
— Autoévaluation /
évaluation externe

CI5
Marketing Mix
PFP
Préparation aux

examens oraux

Portfolio
personnel

[

STA 5 en entreprise

CC-ClI2

Grille de compétences

— 28me semestre
— Autoévaluation /
évaluation externe

STA 6 en entreprise

Automarketing
Préparation aux
examens écrits
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Votre expérience
professionnelle

g el Ly
Services L

administration

. ®
(]

Le dossier de Les supports de cours Konvink
formation et des (disponibles sur
prestations (DFP) www.cifc-geneve.ch)




CIFC.... 6 joursde coursinterentreprises répartis
dans I'année...

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn ‘apprentissage

Tache Délais / Dates

Cours interentreprises SLD 1 entre le 27 septembre et le 5 octobre 2022
Cours interentreprises SLD 2 entre le 3 et le 11 novembre 2022

Cours interentreprises SLD 3 entre le 13 et le 21 décembre 2022

Cours interentreprises SLD 4 entre le 24 janvier et le 2 février 2023
Cours interentreprises SLD 5 entre le 21 et le 30 mars 2023

Cours interentreprises SLD 6 entre le 5 et le 12 mai 2023

Selon la convocation que vous recevrez 1

mois avant le cours interentreprises...




CIFC coue

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn ‘apprentissage

Posture dans les cours interentreprises —
de la pédagogie a 'andragogie

Andrmaog)

Définition

Importance de I'expérience
Conception de
I'apprentissage

Volonté d’apprendre

Orientation de
I'apprentissage

Pédagogie Andragogie

Science et pratique de
I’éducation des adultes

Lexpérience est une
ressource tres importante

Autonome — dépend du
participant

Basée sur les besoins
spécifiques

Orientée probleme et
utilisable immédiatement

18



C'FC Reglement des cours interentreprises

4. Devoirs des personnes en formation

Selon l'art. 345, al. 1, CO : « La personne en formation s’efforce d’atteindre
le but de I'apprentissage ».

Dés lors, elle prend en charge sa formation, gére son plan d’activité
personnelle (Cl, UA, E-Test, CC-ClI, Grille de compétences, PFP), participe
activement aux ClI, réalise les taches requises, respectent les instructions
données et les délais impartis.

L'apprenti est tenu d’adopter un comportement, un langage ainsi qu’'une
tenue professionnelle lors des Cl. La ponctualité fait également partie des
devoirs des personnes en formation.



C'FC Reglement des cours interentreprises

5. Discipline

Les apprentis doivent avoir un comportement correct et respectueux envers les autres
participants du cours et les formateurs Cl. Tout comportement inapproprié peut étre
une cause de renvoi.

Par ailleurs, les apprentis sont tenus de suivre les régles en vigueur dans les
établissements et les locaux ou se déroulent les cours.

L'utilisation des téléphones portables est strictement interdite durant le cours et doit se
faire uniqguement a la demande du responsable ClI.

Une tenue vestimentaire correcte, professionnelle et décente est exigée.

20



CIFC o Ra glement des cours interentreprises

6. Ponctualité

Un contréle des présences est effectué au début de chaque cours. Les entreprises formatrices sont
informées par courriel des absences et des retards de leur(s) apprenti(s).

Les horaires des CIl ne sont pas modifiables. Chaque participant doit faire le nécessaire
pour se rendre a I’heure et au lieu mentionné sur la convocation. Les visites médicales ne sont pas

autorisées durant les heures prévues pour les cours Cl, sauf en cas d’'urgence.

Aucun retard n’est accepté. Tout retard est une cause de renvoi.

e Lorsqu’un apprenti se présente au cours Cl avec du retard (sauf cas de force majeur), il ne sera pas
accepté a cette journée de cours.

e La CIFC en informera I'entreprise formatrice.

e L’apprenti renvoyé d'un cours devra retourner travailler dans son entreprise.

Dans tous les cas I'apprenti est responsable d’acquérir les connaissances manquées durant son absence.

21



Je vous souhaite beaucoup de succes et de
plaisir dans ces cours interentreprises et dans
votre formation!

o |
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CIFC ceaee

Spécificités techniques

Convocations Konvink

23



T F GENEVE .
CC Les convocations

Objet Intr@Form Genéve - Convocation aux CIE pour 00 X060
] N convocation.pdf } G‘ ModuleCl18:2-)1.pdf
Pleces jointes e 50 KB ror | 47 KB

De : CIE - CIFC GE <cie-ge-cifc@intracie.ch>
Envoyé : jeudi, 15 septembre 2022 09:48

Bonjour xXxxX XXXX,

Vous trouverez ci-joint votre convocation aux cours interentreprises.
Meilleures salutations

CIFC GENEVE

+41 79 224 10 10
http://www.cifc-geneve.ch




CIEC =

CIFC GENEVE Cendwve, le 15.00.2002
Secrdianal
R Romschild 15

1202 Gendve

-f: +41 78 224 10 10

= coursfficife-ge.ch
CONVOCATION CIE - PLANNING 2022 - 2023
Profession : Employd-e de commerce E CFC 3+1 - 58A - CCCI Degré: 3
Entreprise : F 1 For inr Mew Di (fimd)
Monsiewr,

Nous vous rappeions que les apprentije)s dofvent sulwe les cours de formations prafiques obigaioires. Pour ce faire nous vous
communiquons  les  informations  uilles  suivanies. Merdh de consuller les &venfuelles annexes jointes & la présenis

Vous 8es prié{e) de remettre la présente convocation & votre responsable légal el formateur pour infermation.

1er jour ! - Marndi Z7.09.2022 DEh30
Ealle - Halle 4 - IFAGE Montbrillznt
Rue des Garea 10 - 1201 Gendve
Cours Théoriques CFF : - Les jours d'école ont lleu selon Fhoralre et jour(s) habituel(s).
AsslLirances ' - Les risques d'accidenis professionnels ef non professionnels sont couverts par Fassurance que vobre

enbreprize fomaltrice 8 conclue en volre faveur. A défaul de couveriune par volre formatewr {auditeurs
Bves, arid?) wvous cdever personnellement vous &ssurer confre e nsque  d'accident

Dates & Horaires | - Salon planning annese.

Dbsarvalions -
- Un cowrs interentreprises ea! un lieu de pratique professionnelle. Tout retard ou maténsl manguant
peut faire Pobget d'un remvol. Une tenue professionnelie gt egalement exdgée.

- Mercl de Fre cette comvocation et e fichier joant, depuis un ondinatewr &1 de ne pas le faire depuia un
smariphane.
- Tout changement d'adresse oourrlel dolt &tre adressé par courrled & coursfifellc-ge ch.

- Habits de travall conformes & ta profession el directives de sécuile de votre profession. Confome aux
nores SUVA.

- Les tééphones mobiles & I0us ks appaeils sures que professionneds sont interdits dans les casses
el afellars.

- Toule absence sera signakée Immédiatement aux responsables de formation,

‘eus souhaitant bonne réceplion du présent colrmier &1 de S8 anNexes, NOUS vous présentons, Monsieur, nos salutations les
malleures.

Le secréanal CIFC GENEVE

A nwndet mantionnée(s)

Avec e scutan de |a Republkque &1 camon de Gendve el de la Fondaton pour B3 Formaton
Frolessannalle el Continug

AP ARG CAS

Les convocations

Planning par module(s) :
Groupe SLO01 Diegré : 3

Mb jours : 1 Aer jour : 27-08-2022

Moduls : SLD-CH

- Un cours interentreprises est un lisu de pratique professionnelle. Toul retard ou matériel manguant peut taire lebjet d'un renvel. Une tenue professionnelie est également exigée.

- Merci de line cetie convocation el le fichier joint, depuis un ordinsteur et de ne pas le faie depuis un smartphone.
- Toul changement d"adresse courriel doit &tre sdressé par courriel & coursfieile-ge.ch.

Mardi 27-08-2022 08:30-12:00  Salle 4 - RAMEL ORSINGHER Laetitia | 13200 - 16:30
COCORDONNEES - SALLE(S) DE FORMATION

Salle 4 IFAGE Montbrillant Etage : REZ
SECRETARIAT CIE : CIFC GENEVE Secrétariat

Rue Rothschild 15 - 1202 Geanave rel coursEeifc-ge.ch

. g
* Ayee le soullen de la Républigues of canion de Gendve ef de la Fondation pour |3 Formation E
Professsennells 8f Conlnue - ik

APFE APG-CiA Y

Salle 4 - RAMEL ORSINGHER Laattia |

Rue des Gares 10 - 1201 Genéve

o #41 TO 224 10 10

ZJ




C'FC Acces Konvink

_ _ Acces a Konvink :
Outil de travail pour les cours

Interentreprises - E-mail d’accés sur votre adresse

e-mail personnelle
- Cliquer sur «j’y vais!»

Konvink

Bibliotheque pour

, , Utilisation de son adresse
I'apprentissage autonome

e-mail privée

26



Konvink inscription initiale

Invitation par e_ma”o Remplissez le formulaire @ Envoi du lien par € (8]
- Verifiez votre Spam d'inscription et confirmez les e-mail pour créer le e Bienvenue sur Konvink!
- Cliquez sur «On y va» conditions d'utilisation mot de passe P

Definissez un mot de

W, wonvink [[I])
Enploto 4 e comrees S04 Komins n

i off pErrreTc A

annvind [

wonvink [}

CrIET Y DOMNAISAICES DO DES COMPIENDes - Bs Koty it Lernen und Arbeiten auf Kenvink!

Mesci | &'at presque srmerd §

T ﬁ

e

[T Teanmestey v Se—— Y.

I ereon, & i e e e p——"

b 8 i A et b

Seite 1 —_——e—
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CIFC Geneéeve

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

Cours interentreprises —SLD 1
Septembre-octobre 2022 S




CT F C GENEVE

nnnnnnnnnnn "Intéréts pour la Formation Commerciale

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn ‘apprentissage

-

Introduction
Présentation du formateur Cl

Logistique de |a journée

29



CIFC cee

Cours Interentreprises et examens de fin d'apprentissage

Votre parcours de formation SLD

Apprentissage

@ cn Cl2 cs cl4 s ce
g Formation de base Entrepl"lse’ . Entr,etlens c'llents Gestion des données Marketing Mix Al{tomarketmg
= Branche Groupes d’intéréts Réclamations Entretiens clients PFP Préparation aux
qJ . . 7 . Ve .
5 . Entreprise Produits et services Préparation aux examens écrits
& examens oraux
uA UA
UA Savoir bien UA . 2
Fai d recevoir des Communiquer el (e s
aire Preuve' € ] contacts avec les X
professionnalisme || ordres de travail avec respect clionts . 5
g et des retours Portfolio 8
o
2 e-test e-test e-test e-test personnel -
£ Q
e
%)
fhis)

Mlandat pratique

«Mon entreprise»

écri

Mandat pratique
«Entretiens clients» ‘
Grille de compétences

— 28me semestre
— Autoévaluation /
évaluation externe

Grille de compétences

— 1" semestre
— Autoévaluation /
évaluation externe

Mise en ceuvre dans
la pratique — bilan
Examens

CC-ClI2

0--0

STA 5 en entreprise

STA 6 en entreprise

30




C I F C GENEVE

Communauté d'Intéréts pour la Formation Commerciale
Cours interentreprises el examens de fin d'apprentissage

A intégrer a votre DFP

[ a—
) [ ——

Services
administration

Reglement

CIFC

| +

Le dossier de

formation et des

prestations (DFP)

i cIFc i
ot d'examens « Services & administration ».
formatrices et formateurs prafiquas en enirapriza” i
1. Participation 2ux cours
Lairé is 0 i Les apprentis

2 Organisation des €I

Lsssooion gerevase pout forganston des o lererrepioes (OFC S gre s O g

x apprentis au plus fard 4 semaines e A
24 Shrouament Ses CI fguran Sans le convocatons Sl U8 s 2 Sie merme g2 @ GIEG
ve. i cfc gensve o

2. Devoirs des entreprises formatrices.

Le mue. kd effectusnt
fravax requis et respectent rt s délais qui leur sont impadis (Urité

ﬁ'appmmﬁ;ag! Tl E-tcat. Mondsts p pmmuss 22 5001 Grle de campiances, Prafl g2 oemation

4. Devoirs des parsonnes an formation

Salon fart 45.311,C0 « L ‘e 3
D2s bors. ele p géson [ =
©1 5l de competences, £FF) paripe acivemet 2 O, résise s ches egses. respeciert
s insiuctons données of fes ddias et

i fat & o

5. Discipline

cipants o
Gours et les formatewrs Gl Tou comporisment inappropié peul Stre wne cause de remvol
Par e, e aperanis sont anus e sune s s an vigueur cans e diabssament ot a1
focaux oi se dérauient les

CIFC wea

Tache

Participer au cours int=rentreprise SLD 1

Réaliser P'unité d'apprentissage et réussir son e-test
(min. 60%) efaire preuve de professionnalismes

Réaliser ['unité dapprentissage et réussir son e-test
{min. 60%) esavoir bien recevoir des ordres de
travail et des retourss

Participer au cours interentreprise SLD 2

Réaliser I'unité dapprentissage et réussirsan e-test
(min. 603) «bien gérer ses contacts avec les
cliertsy

Realisar 'unité dapprentissage et réussir son e-test
{min. 60%) ccommuniquer avec respects

Participer au cours interentreprise SLD 3

Bublier le mandat pratique <entretien clients (sans
Ia soumettre pour évaluation)

Participer au cours interentreprise SLD 4

Soumettre pour évaluation le mandat pratigue
agntretien clientss

STAS
Participer au cours interentreprise SLD 5
Participer au cours interentreprise 5L0 6

STAS

Rendre le PFP (Profil de Formation et des
presiations)

Participer aux examens écrits

Participer aux examens araux

EEe—

entre le 27 septembre et e 5 octobre
2022 selon votre convocation

1 semaine avant le cours
interentreprise SLD 2

1 semaine avant le cours
interentreprise SLD 2

entre le 3 et le 11 novembre 2022
selon votre convacation

1 semaine avant le cours
interentreprise SLD 3

1 semaine avant le cours
interentreprise SLD 3

entre le 13 etle 21 décembre 2022
selon votre convocatior

20 janvier 2023

entre le 24 janvier et le 2 février 2023
selon votre convacation

12 fewrier 2023

15 février 2023 (date indicative)

entre le 21 et le 30 mars 2023 selon
vatre convocation

entre le S et le 12 mai 2023 selon
vatre convecation

15 mai 2023

15 mai 2023

7juin 2023

A définir (selon Ia canvacation gue
vous recevrez)

412 damands ou rezpansasis Cl.

Délais importants
de I'année

31



CIFG coe Programme de la journée de formation

Mes activités en entreprise

Ateliers de travail sur le dé de compétences, STA, Mandat Pratique, Procédure de qualification

Compétences professionnelles

Compétences méthodologique, sociales et personnelles

Programme de formation et PFP

STA

Découverte de Konvink et mise en place du mandate pratique “mon entreprise”

Grille de compétences




CIFC < Mes activités en entre prise

Entreprise formatrice HHHE Activités de I'entreprise E
Centres d’intéréts . Mes taches en entreprise ‘ l




C'FC Workshop sur le DFP

STA

Dé de compétences p. 94 - 99

p. 20-22 + p. 24

\ - s

Serwces
admlnls ation

CC-CI - Mandat pratique i \ Procédure de

p.101 - 104 gualification
Konvink p. 25-26 Le dossier de formation p. 105-115
et des prestations (DFP)

FIEc = SLD : Informations uniquement pour les stagiaires Longue Durée

34



CIFC e Découverte du DFP

Dé de compétences STA

Qu’est-ce qu’une STA?
Quels sont les éléments importants a retenir?

Qu’est-ce que le dé de o ;
compétences? Quelles sont les différentes étapes d’une STA?
Représentez une STA a I'aide d’un schéma explicatif.

Quels sont les éléments

a ° a importants a retenir?
Représentez-le a I'aide d’un
schéma explicatif.

CC-Cl - Mandat pratique Procédure de qualification

Qu’est-ce qu’un mandat
pratique ou contréle de
compétences?

Quels sont les éléments
importants a retenir?

Quel est I'outil utilisé dans le

ualification?
cadre des mandats pratiques? q

Quels sont les éléments a
retenir de la procédure de

v Etablir un schéma explicatif.
Quelles sont les différentes
étapes d’un mandat pratique?
Etablir un schéma explicatif.

35




CT F C GENEVE

ommunauté d'Intéréts pour la Formation Commercial

i o
Cours interentreprises el examens de fin ¢'apprentissage

S —
Dé de compétences || STA C (\\)‘e Q\)\S

a Qulest-ce que le dé - 7
Q Q c,
000 6\)0? o O .(\\)’&e

Procédure de qualification

6' BQQ Q( sont |éasré|ér;;ents

anportants a retenir?

Quel est I'outil utilisé dans le

L cadre des mandats pratiques?
Quelles sont les différentes

étapes d’'un mandat pratique?
’7 Etablir un schéma explicatif.

Quels sont les éléments a
retenir de la procédure de

E‘hjb
‘ v qualification?
L kj

Etablir un schéma explicatif.
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Le dé des compétences
(présentation du groupe)




Compétences
professionnelles




T COmpeétences professionnelles

1. Découverte individuelle des compétences professionnelles
du DFP pages 46 a 74

2. Classification des activités réalisées en entreprise par
domaines de compétences

3. Discussion en plénum sur le coeur du métier d’employé de
commerce, les différents types d’objectifs (obligatoires et
optionnels)

39




Compétences
meéthodologiques, sociales
et personnelles




CIFC e Compétences interdisciplinaires

Compétences
sociales et
personnelles

41



C I F C GENEVE

e COmpeétences interdisciplinaires
Travail efficace et Approche et action
systématique interdisciplinaires
[ \ /
[, 7
Competences
méthodologiques

° ® / \
IETE:' Présentation efficace .J'j

Aptitude a la négociation et
au conseil 42



C I F C GENEVE / . . . . .
e COmpeétences interdisciplinaires

Aptitude a I'apprentissage

g Disposition a la Q Capacité a communiquer
performance \ ‘
—
" Compétences - 222

sociales et
___personnelles

¥

£¥i Conscience écologique

Aptitude au travail en Civilité "'I‘\ @
équipe .
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ClFC e p rogramme de formation

https://www.cifc-geneve.ch/sld-matupros-ecoles-prives/documents-liens-sld.html

Ce document est obligatoire. Il permet de planifier la formation et de s’assurer que vous allez
voir les 11 objectifs obligatoires et 4 optionnels.

A | B i | D | E F G
7 pour la formation initiale en école
i Employée/Employé de commerce CFC «Services et administration»
Bl umero B B obligatoire /opiomTwe —— — ———— ——— — — Bocscripion - [T - [ -
[1.1.22 obligatoire Mener des entretiens client Je méne des entretiens de vente ou de conseil avec amabilité et conviction tout en poursuivant des
@ objectifs clairement définis. A cet effet, jutilise de maniére ciblée mes connaissances des produits
et des senvices en procédant comme suit -
— préparer 'entretien
— mener I'entretien (identifier les besoins des clients, présenter des variantes, présenter les
avantages apportés par mes propres solutions, réfuter les éventuelles abjections, fixer la suite des
- 2
1123 obligatoire Gérer les informations des clients Je suis en mesure d'effectuer une gestion claire et transparente des informations et des données
@ relatives aux clients en utilisant de maniére ciblée les systémes et les outils dont dispose
I'entreprise. J'accomplis les travaux suivants ©
— analyser les informations relatives aux clients et aux groupes de clients
— saisir, structurer, classer et mettre & jour les données relatives aux clients
— évaluer les contacts avec les clients
7
1133 obligatoire Gérer les réclamations des clients Je réagis de maniére polie et professionnelle aux réclamations des clients. Je présente d'abord des
@ solutions au client, puis je m'entretiens de la procédure & suivre avec lui et avec mon supérieur. En
cas de besoin, je mets en ceuvre des solutions appropriées. vérifie I'effet des mesures prises et me
9 renseigne si les clients sont satisfaits.
11.7.2 obligatoire Administrer les données et les documents Je gére correctement les données et les documents. J'utilise a cet effet le systéme de sauvegarde,
@ de protection et d archivage des données de mon entreprise en respectant ses directives et les
23 dispositions légales.
1173 obligatoire Organiser des séances et des manifestations Je prépare des séances et des manifestations en exécutant les travaux ci-dessous de maniére
(D pp! ée et efficace ©
— planifier des séances et des manifestations
— trouver et réserver des locaux
— imiiter les participants
- préparer |'infrastructure
— encadrer les participants
— procéder aux évaluations
s — fournir de la documentation aux participants
1174 obligatoire S'accuper du courrier et des colis Je m'accupe du courrier entrant et sortant. Pour ce qui est des lettres et des colis, | effctue
@ | les travaux suivants - 45




Procédure de qualification
(présentation du groupe)




CIFC... Procédure de qualification SLD —
| notes de pratique professionnelle

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn ‘apprentissage

CC-PPI

Examen oral {

25 % Moyenne des 4 notes =
Note d’expérience

de la partie entreprise :
50 %

Examen écrit
25 %

/

Note globale = ou > 4.0
Pas plus d’une note parmiles 3 <4
Aucune note inférieure a 3.0
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Profil de formation et des
prestations (PFP)




C"..fpfﬁi“ﬁ.‘f Profil de formation et des prestations (PFP)

Document a remplir et renvoyer obligatoirement
d’ici au 15 mai 2023 pour pouvoir vous présenter
aux examens.

Emplopte/Employé de commeroe CFC
Serviers & sdminkilration SEA

B

Profil de formation et des prestations

el B AOFFUSISS FUlile 46 8 0a - FRSCMEe ocios i
Cro il A e 34 CITETAER T D S A S TR T

o ssara as farmaie o s srmanes

C’est le seul document qui sera transmis aux
expert-e-s pour préparer vos examens oraux.

Il contient :

1. Présentation de votre entreprise
2. Présentation des produits et prestations

i 3. Activités relatives aux 4 objectifs optionnels
ETE T — que vVous avez vus en entreprise
:: T — 4. Description de 3 situations d’entretien

5. Description des compétences interdisciplinaires

- e 7 —— https://www.cifc-geneve.ch/sld-matupros-ecoles-prives/sld.html
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CIFC e

Cours interentreprises el examens de fin @ 'apprentissage

Dates des examens

Examen écrit :

mercredi 7 juin 2023

Lieu et horaires communiqués sur
la convocation écrite (1 mois
avant les examens)

Examen oral :
Mi-juin 2023

Date exacte, lieu et horaires
communiqués sur la convocation
écrite (1 mois avant les examens)

Attention : jours de semaine ou
samedi
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STA
Situations de travail et d’apprentissage

(présentation du groupe)




CT F C GENEVE . . . ) .
e e meae S | t u a t | O n S d e t ra Va | | et d a p p re nt | SS a g e - STA

Situations de travail Nombre de compétences a sélectionner
pour 1 STA

Compétences professionnelles 2
Compétence méthodologique 1
Compétence sociale et personnelle 1

Les stagiaires longues durées (SLD) devront accomplir 2 STA au cours de leur année de stage en entreprise.
- STA5:d’ici au 15 février 2023
- STA 6 :d’ici au 15 mai 2023

++ Les formulaires d’évaluation et d’entretien final sont générés par les formateurs entreprise dans BDEFA2

% Sur la base du programme de formation, le choix est libre parmi les compétences obligatoires ou
optionnelles, ainsi que pour les compétences méthodologiques, sociales et personnelles
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clEC ... Les 3 phases des situations de travail et
....................... d ,a ppren t|Ssage _ ST A

Déroulement en 3 phases

Entretien de

planification e Minimum 2

: mois
Choix de Impression du (o] SIVEI M d’observation Entretien final
objectifs formulaire a e Evaluations

remettre a

intermédiaires

I'apprenti-e



n ]
C I F C GENEVE .
Cours atevaniasrioes ot déasions o8 i WeperiniEass N Otat I O n d e S STA

tres bien
bien
suffisant
faible

tres faible
nul

= N W P~ 01 O

Les notes peuvent étre fixées a la demi.
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CT F C GENEVE

uuuuuuuuuuu "Intéréts pour la Formation Commerciale

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Exemple d’un formulaire de STA

b

Foxit
tomPDF PDF Docu
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uuuuuuuuuuu ‘Intéréts pour Ia Formation Commerciale —
Cours interentreprises el examens de fin d'apprentissage

Entretien de fixation
des objectifs de STA

Période d’observation
(min. 2 mois!)

Entretien final



Konvink




CIFCeee  konvink

Mandats pratiques

Mon entreprise
Traiter des entretiens clients

Mes oeuvres Unité d’apprentissage et e-test

\ ‘ / Bibliothéque
Konvink

https://www.konvink.ch ‘ \ Grille de compétences

Plateforme pour l'apprentissage
autonome et les controles de
compétences

DFP p. 25-26 58



CIFC e

Cours interentreprises el examens de fin ¢'apprentissage

4 unités d’apprentissage et 4 e-tests

Vers le haut Home

Vue d'ensemble

Unités d'apprentissage et e-test

Une communication réussie et une collaboration
qui fonctionne sont essentielles dans votre
quotidien professionnel. Traitez ici les unités
d'apprentissage et faites le e-test correspondant

pour développer votre savoir-faire.

9 — 5

Unité d'apprentissage

Faire preuve de
professionnalisme

Unité d'apprentissage

Savoir bien recevoir des ordres
de travail et des retours

Unité d'apprentissage

Communiquer avec respect

Unité d'apprentissage Il

Bien gérer ses contacts avec les
clients

E-Testing

Testez-vous !
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CIFC e Comment faire une unité d’apprentissage

B H H

Switcher Vers:le haut Home
Vue d'ensemble Eor Elément d'apprentissage 1 Elément d'apprentissage I
Faire preuve de Intro Module de connaissances 0
professionnalisme

Au travail, vous devez tous les jours faire preuve

de professionnalisme. C'est ce qu'attendent vos . = z
Continuer Continuer

supérieurs hiérarchigues, mais aussi vos
client{e)s. Nous vous montrons comment

e - U5 s
"0 e
X Réaliser I'e-test
(taux min. requis pour
Elément d'apprentissage I Elément d'apprentissage nn Elément d'apprentissage I r é u SSi r I'e_t e St 5 60% )

Unité de formation e Séquences de démonstration Unité de transfert e




CIFC e Unité d'a pprentissage

Une unité d’apprentissage (UA) peut / devrait se faire plusieurs fois
pour solidifier les connaissances et les apprentissages!

Avant un cours Pendant I’élaboration d’'un A la fin d’'un mandat
interentreprises mandat pratique pratique




..... Mandat pratique

Mandats pratiques

Mon entreprise
Traiter des entretiens clients

Création d’une

oeuvre \

Mandat
pratique

Partager
(avec son formateur)

Publier = mandat visible pour tous
Soumettre pour évaluation =
ne peut plus étre modifié

Détails Etapes Réflexions Apprentissages Publier Partager

Taches a détailler

/

\ Réflexions et apprentissage
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e @rille de compétences = PFP =» Examens

Auto-évaluation de I'lapprenti-e (tous les 6 mois)

Evaluation du formateur-trice (tous les 6 mois)

b %

S
{Elaboration du PFP (en fin d’année scolaire)

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

o
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n ]
CIFC e

in
Cours interentreprises el examens de fin ¢'apprentissage

4 grilles de compétences sur des sujets différents.

1. S’auto-évaluer et remplir régulierement et de
maniere exhaustive. Vous devez planifier votre travail
avec les grilles de compétences sur toute la durée de
votre stage, dans le but d’évaluer chaque compétence
au minimum une fois.

2. La grille de compétence est congcue de maniere a
ce que votre formateur puisse également vous
évaluer. Nous invitons votre formateur a utiliser cet
outil.

3. Les grilles de compétences vous aideront a
construire votre PFP afin de vous présenter aux
examens de fin d’apprentissage.

Comment fonctionne la grille de compétences sur Honvink?

Flesure 1ns compémences ot falsdes Svainer par des-fore. Nows allons 12 montrer i comement oot marche simploment oo
factisment sur Koovink. Nods e présontons ies principales forctionnaliés avec lo scroencast jerte un il

Statut " Evaluations externes seulement |
Fublhé fs 23.07.2019 | OFC formation indtiale CFC En coars de raement ]
Objectifs évaluateurs optionnels de la branche de formation et d'examens <
Services et administration
Fendam vaore formaoion; falves un étar dos Scux compiot Erace a h.";""ﬁ de com@erences au motns une foss (auto-Svaluaton
et dvalisition catorne): DO en $esaous dans o développement de vos comaétences 7 Quelkes sont vos forces 7 06 deves
waus encore faire des effarrs 7 vieus power volontiess remplic plis souvent la grile de compétences
| Pubilid ls 73.07.7619 | CIEC formathon inktlals CFC En cours de traltemant  [§l]
- 1 r T,
Conseiller les clients et traiter des ordres p
Fendant vatre formation, falbes on &tat des Soux complotgrice 4 s grille de compétences au msins une foi (auto-&valuadan
ot dvaluation externe). OO en desvous dans bz déwoloppnment do vom comgpétences 7 Quolies sont wes forces 7 OO dover
WL encare fairn tea effons 7 Vols pouyes yodoaOmers remp e phis saouvenot la ETHC 0D COMPCLONCES
tem i frvakrmon
Fublh ba 23.07.2019 | CIFC formation indtiale CFC En cours de orattament ]
.

Activités administratives et organisationnelles, branche et entveprise

Pamdant wotre formation, falbes un état des Bows complet grce 4 s grille de compitenoss au mokns une ok (aito-daluation
et #valuacion camernel Ol en desvous dans e dévoloppoment de vos comgiiences 7 Quelies sont vos forces 7 0 dewez
vaus encorn faire des effors 7 Vous pasver volontiers remplr plus sowvent @ grile de compétences

| Pubilid le 73.07.7619 | CIEC formathon intals CFC En cours de tralemant  [§l]

Compétences méthodologiques, sociales et personnelles

Fendant watre formation, falbes on &tat des Soux complotgrice 4 o grille de compétences au msins une foi {auto-&valuadan
ot dvaluation externe). OO en desvous dans ke déweloppnment do wom compétences 7 Quolies sont wes forces 7 OO dover
vous encore fairo des efforts 7 Vows pouves voloomers remplie plus sawvent la grile oo competonces




CIFC <o Konvink : Grille de competences

* Remplir a I'aide de Konvink la grille de compétences
* Activités administratives et organisationnelles, branche et entreprise — point 9

» Activités administratives et organisationnelles, branche et entreprise — point 10

o

Terminer

060060600 - O

® Sansréponse  Répondre  Marqué  En cours de traitement

o

CIFC formation initiale CFC: Activités administratives et organisationnelles, branche et entreprise

Catégorie: 1.1.8.3 Utiliser ses connaissances de I'entreprise e ineT

Suis-je en mesure d'expliquer les principales caractéristiques de mon entreprise 5000000000 -

de maniére adaptée au destinataire ? e e
CIFC formation initiale CFC: Activités administratives et organisationnelles, branche et entreprise

O Je n'ai pas encore traité cet objectif évaluateur. Catégorie: 1.1.8.4 Utiliser ses connaissances de la branche

Suis-je en mesure de présenter clairement les principaux développements dans la
e e ctercomectement e clents mternes 6 branche dans laquelle mon entreprise est active a 'aide de documents et de
externes de mon entreprise ainsi que leurs besoins. moyens auXiliail"eS disponibles ?

Critéres de compétences J'exécute cette activité a la perfection.

Je peux citer tous les principaux points forts de mon

O Je n'ai pas encore traité cet objectif évaluateur.

entreprise. — — — =
J'exécute cette activité avec un peu moins d'assurance.

1 v

. Eeoh e s Blueon Critéres de compétences Jexécute cette activité a la perfection.
Marquer la question .
suivante

Je peux expliquer en termes simples la signification

ou l'utilité de la branche dans laquelle mon
entreprise est active pour la société, la population et
I'Etat.

v

Marquer la question
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== Mandat pratiqgue «mon entreprise»

Le mandat sera alimenté a travers les
exercices des cours interentreprises
mais également a travers le travail
individuel fournit par les apprentis entre
les cours interentreprises.

Ce mandat contribue a I'établissement
du PFP ainsi qu’a la préparation aux

examens. @
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ClFC < Mandat pratigue «mon entreprise»

* Créer le canevas dans Konvink

(selon le modeéle qui se trouve sur «toutes les ceuvres au méme endroit» / chercher
dans la barre de recherches : Laetitia Orsingher)

* Tache 1 : description de mon entreprise et son secteur économique

* Tache 2 : structure de I'entreprise, parties prenantes et groupes d'intéréts, ses
produits et services, ses concurrents, Marketing Mix, ses clients internes et
externes.

* Tache 3 : histoire de |'entreprise

* Tache 4 : culture et valeurs de I'entreprise, démarche RSE et développement
durable

* Tache 5 : réflexions et apprentissage
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CIFC e 1ravaux a réaliser pour le prochain cours
Interentreprises — SLD 2

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

* Commencer la réalisation du mandat pratique «Mon Entreprise»
 Tache 1 (description de I'entreprise et de son secteur économique),
*  tache 2 (structure de I'entreprise),
*  tache 3 (histoire de I'entreprise),

* tache 4 (culture et valeurs d’entreprise).

* Réaliser les unités d’apprentissage et e-tests :
* Faire preuve de professionnalisme

* Savoir bien recevoir des ordres de travail et des retours

* Grille des compétences

* Compléter la grille en vous aidant de votre expérience en entreprise, vos STA et des mandats pratiques
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CIFG e Formulaire d’évaluation

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Merci de remplir le formulaire d’évaluation de ce cours avec la
meilleure attention et diligence possible !

Vos retours sont tres importants pour la CIFC Genéve!

Nous vous remercions et vous souhaitons le meilleur dans votre
apprentissage |
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