kaufmannische grundbildung Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
formation commezrciale initiale Employé-e de commerce CFC Services et adgadlistration (SA)
formazione di base commezrciale Impiegata/impiegato di commercio A e amministrazione (SA)

Bienvenue au Cl 1

27 aout 2025




. Programme CI 1
Hewe  |Themes

08h30 — Accueil / Objectifs / Déroulement
— Faire connaissance
— Informations organisationnelles
— Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »
— Mon rble et mes taches dans I'entreprise
— Travailler intelligemment avec Konvink

12h00 Pause du midi

13h00 — Gestion des interfaces
— Meéthode IPDRCE
— Les bases de la gestion de mandats
— Avaoir 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)




s 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

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)




Tour de présentation



Icebreaker — 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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. Attentes

Quelles sont vos attentes en matiére de
- leCl?

— Vvos camarades de classe ?

— demoi?
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Tout sur la formation « Employé-e de commerce CFC SA »



» Vue d’ensemble des compeétences opérationnelles

Domaines
compétences
opérationnelles Compétences opérationnelles
A Travail au sein de al: Examiner et a2 : Développer et a3 : Recevoir et a4 : Agir de maniére a5 : Intégrer des
structures d'activité et développer des utiliser des réseaux exécuter des mandats responsable dans la guestions politiques et
d'organisation compeétences propres au domaine propres au domaine société une approche
dynamiques commerciales commercial commercial culturelle dans ses
actions
B Interaction dans un b1: Collaborer et b2 : Coordonner les b3 : Participer aux b4 : Exécuter des b5 : Participer a la
milieu de travail communiquer dans interfaces dans les discussions taches de gestion réalisation de
interconnecté différentes équipes processus en entreprise économiques propres au domaine processus de
pour accomplir des commercial et traiter changement en
mandats propres au des projets partiels entreprise

domaine commercial

¢ Coordination des cl: Planifier, c2: Coordonner et c3: Documenter, c4 : Mettre en ceuvre c5 : Assurer le suivi et le €6 : Exécuter des
processus de travail en coordonner et mettre en ceuvre des coordonner et mettre  des activités de contréle d'opérations travaux de comptabilité
entreprise optimiser des taches et processus de soutien en ceuvre des marketing et de financieres financiere (option
des ressources dans un propres au domaine processus en entreprise communication « Finances »)
environnement de commercial

travail commercial

D Gestion des relations dl: Prendre en compte d2:Mener des d3: Mener des d4 : Entretenir les d5: Gérer des d6 : Gérer des situations
avec les clients et les les besoins des clients  entretiens entretiens de vente et  relations avec les situations de conseil, de de conseil, de vente et
fournisseurs et des fournisseurs d'information et de de négociation avec clients et les vente et de négociation de négociation

conseil avec des clients des clients et des fournisseurs exigeantes avec des exigeantes avec des

et des fournisseurs fournisseurs clients et des clients et des
fournisseurs dans la fournisseurs en langue
langue nationale étrangeére (Option
(option « Communication en

« Communication dans langue étrangére »)
la langue nationale »)

E Utilisation des el : Utiliser des e2: Rechercher et e3:Evaluer et préparer e4: Préparer des e5: Mettre en place et €6 : Evaluer de grandes
technologies applications propres au évaluer des des données et des contenus en lien avec  gérer des technologies quantités de données
numeériques du monde  domaine commercial informations dans le statistiques en lien avec l'entreprise a l'aide propres au domaine au sein de I'entreprise
du travail domaine commercial le marché et d'outils multimédias commercial (option conformément au

et économique I'entreprise « Technologie ») mandat recu (option

« Technologie »)



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)




» Les interactions entre les trois lieux de formation (1/2)

« Aptitudes
* Analyse de la pratique

« Connaissances
fondamentales

e Ecole
» Savoir-faire

professio

MEIE

(EP) « Aptitudes

* Processus
opérationnels

« Attitudes / valeurs
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f Apercu de la formation Employé-e de commerce CFC SA FIEn
A partir du début de I'apprentissage 2025
\’.

E Apprentissage auto-organisé : Travailler avec le dossier de formation en ligne

audomaine a

Ecole professionnelle

Mandats pratiques 1ére année d'apprentissage Mandats pratiques 2éme année d'apprentissage Mandats pratiques 3éme année d'apprentissage
CO al Participer activernent aux CO a3 Recevoir des retours CO a3 Clarifier et mettre en ceuvre le CO b2 Analyser les interfaces en CO c3 Optimiser le processus COal Découvrir ses talents, ses forces
er?tre_liens de _qua'.lification et CO bl Incarner l'esprit d'équipe mandat de _rnanil"-_-re orientée entreprise OO c4 Mettre en ceuvre des activités et ses faiblesses
définir des objectifs SMART CO €l Organiser un événement vers les services CObS Participer positivernent aux de marketing et de CO a2 Mettre a jour son profil
CO el Planifier la journée de travail TEIET Eter i il s e e R RS CO b2 gecgv:rolr, tral_l.er et transmmettre changernents comrmmunication prafessmnnel =sur les réseaux
COcl Concevoir un équilibre travail- T T =25 e 0 COc2 Organiser le classement CO c4 Effectuer des recherches sur les STl
o vie p_rwee EEET F o G T S COc3 E;T:r!gszrsg:wrl:;:m COc3 Documenter le processus c:.levelf:nppemenls multlme.dlas COa2 5';2::;;?:; :.:r I?Js;-irlfss;a;x
Jf] COc Planifier et coordonner des Tl [ T e e peey Gl = ETRBlir BTNt es REtires CO ¢S5 Etablir des budgets et tenir des Entreten'lr Iessr'éseaux
E. MEMEEEEE LS TF SE0 HETZE demandes sur différents LoEk Ml_ener des_entretlens . COd2 Traiter des réclamations ETTEIES . : ;
d'information et de conseil B o CO d3 Préparer et réaliser un CO b3 Participer aux discussions
2 canae CO e4 Exécuter un mandat de COd3 Préparer et réaliser un entretien de négociation éconamigues
-E CO el Gérer des applications et des préparation multimédia entretien de vente . ) g o
: i . . e3 Evaluer et préparer des
u prosmes technlq == CO e4 Vérifier la qualité des contenus COd4 DEUE.IDDP'EF et antratenir loc données d: rnF:rIﬂEre qualitative
COe? Rechercher et évaluer des multimédias relations ) .
informations €O o4 Elabo el COd4 Recueillir et utiliser un coes 5“3'”'.'" e;p"’p"’f’ ges
&5 Flabnrerun mosets feedback de fagon ciblée qz:g;ﬁ:ﬁ; franiene
COel Traiter des données et garantir
la sécurité des données Selon l'option choisie, seuls les deux mandats pratiques sont mis en ceuvre

dans la CO c6 ; CO d5, CO dé ; CO e5 ou CO a6,

=1 = = = =

AE / EE : Grille de compétences




Toutes les informations pour votre formation

i IGKG scHwez
SN CIFC Sz

Accueil - CIFC Genéve (cifc-geneve.ch)

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

Ou trouver vos documents pour les CI ?

Sur le site internet de la
CIFC Geneéeve

www.cifc-geneve.ch

Vous trouverez notamment :
- Vos supports de cours

- De la documentation
complémentaire

Lo


http://www.cifc-geneve.ch/
http://www.cifc-geneve.ch/
http://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 de commerce CFC SA FIEn

1™ année d'apprentissage 2° année d'apprentissage 3® année d'app issage

€11 (sept)

Introduction Cl
Travailler avec
Konvink

Mon

taches dans
l'entrepriss

Gestion des interfaces
Méthode IPDRCE
Les bases de |a
gestion de mandats
Avoir e sens du

-
L
c
@
$
a
£
7
-
3
0
2

Préparation
/ Suivi

Phase
d'autoappren-
issage guidée

t

Controles de
compétence

Mandat de
transfert

€12 (oct)

présentation d'ceuvre
Introduction CC-C1
Transmission
dinformations

Les caractéristigues
d'une entreprise
Protection des
données en
entreprise
Introduction phass
dapprentissage
autonome encadré

Cl & (avr. - juin)

Etat des lieux sur le
mandat de transfert
CC-CI

Introduction CC-Cl 2
Communication avec
les différents groupes
d'intéréts

dans lentreprise

MP Cl &

Finaliser I'ceuvre pour
le MT1

Soumettre CC-C11

Ci3

= Effectuer I'UA = Traiter
les demandes des
dients sur différents
canaux » ainsi gue I'E-
Test

Cl & (jan.)

Mon projet (MT 2)

= Formuler des
objectifs SMART
Identifier et prioriser
les Etapes de travail
Etablir un ning
Identifier les défis et
chercher des
solutions

MP Cl &

Cls

Chisir le domaine
spécifique du projet
Definir et développer
une idée de projet
Elabarer une
ébauche de projet

€1 7 (mars - avr.)

- Echanges
d'expériences

|
I
I
Il
!
i Mon projet
i
i
i = Poursuite indivi

du tranvail sur le proj

{ la documentation
du projet

- MPCIT7 - MPCia

CC-Cl T: Certificat e-test (40%)
= Gérer habilerment les interfaces en entreprise

= Traiter les demandes des clients sur
différents canaux

CC-Cl 1: Mandat de transfert (60%)

Mandat de transfert «traiter les demandes des
clientss

CC-Cl 2 Certificat e-test (40%)

= Utiliser des infrastructures numériques
= Créer des contenus numérigues

CC-Cl 2: Mandat de transfert (60%)

Cl 8 (mai - juin)

Mon projet

- Echanges
d'expériences

= Poursuite individuelle
du travail sur le projet
[ la documentation
du projet

C19 (sept. - déc.)

Ré&flexion [ finalisation
mon projet
Introduction
présentation de
projet

Analyse PESTEL
Input travail pratique

MPCI3

Finaliser I'ceuvre pour
le MT 2

Soumettre CC-Cl 2

- Garantir 2 gestion des données
- Rédiger des textes compréhensibles

Mandat de transfert eMon projets (mise en ceuvre du projet personnel dans 'entreprise, documentation et

présentation)

C110 (jan. - fév.)

Présentation mon
projet

= Compétences
transversales
Planification du
développement

essionnel

Simulation travail
pratique

MP C110

* Remise aprés le Cl 4 f évaluation et

remise des notes au plus tard le 15 aodt de la 2@ année

* Remise aprés le C1 9 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3* année



Délais pour votre 1¢¢ année d’apprentissage — Partie CI

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

Ci1

Travail de suivi "IPDRCE"

Cl2

Documentation du mandat d'entrainement "mon entreprise"

Publication du mandat d'entrainement "mon entreprise"

CI3 - apprentissage autonome guidé

09.déc
Participation a distance - selon la date fixée par la CIFC Genéve
Documentation du mandat de transfert n°1
Publication intermédiaire du mandat de transfert n°1 Délai
- Une fois publié, l'oeuvre est toujours modifiable 30 avril

Cla

Derniers ajustements du mandat de tranfert n°1, suite aux informations du Cl4




’essentiel de Konvink!

Vue d’ensemble graphique

10 - f '.'
Dashboard 0 Mon portfolio ©)
- Naviguez avec Konvink - Boussole des compétences
- Mon profil - Grille de compétences Mes organisations
- Kombox - Mes ceuvres

- Stickies
- Derniers sites visités
- Mes organisations

Dans mes organisations, «formation commerciale
initiale », vous trouverez les éléments opérationnels
qui vous aideront dans la documentation de vos

mandats pratiques en entreprise :>

Dans mes organisations, «CIFC Employés de |:> CIFC Employés de commerce ? ‘\
commerce », vous trouverez les Unités

d’Apprentissage (UA) demandées dans les Cl

formation commerciale initiale > |




exemple

E H A

Switcher Vers = haut Home

» Format d’une unite d’apprentissage : un

Kaufleute DEA
Employé-e-s de commerce S&A
Impiegati di commercio S&A

Vue d'ensemble

Faire preuve de
professionnalisme

Au travail,
de professionnal

vous devez tous les jours faire preuve
me. C'est ce qu'attendent vos

supérieurs hiérarchiques, mais al 0s
client(e)s. Nous vous montrons comment

wvec votre professionnalisme

marguer des poin
dans cette unité d'enseignement |

Elément d'apprentissage

Intro

Elément d'apprentissage

Module de connaissances

Elément d'apprentissage

Unité de formation

Elément d'apprentissage

Séquences de démonstration

Elément d'apprentissage

Unité de transfert
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22

Attention — ne pas confondre

Monde de l'apprentissage I Unité organisationnelle

Mon savoir-faire CI Mon controéle des compétences
Certificat e-test
Evaluation
irréeversible

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 !

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)




Lieu de formation
L'entreprise



»» Formation en entreprise

Evaluation 5

nstruments

W ] . .

5 Guide 4 . d'évaluation Portfolio

i Entretiende  } Note d'expérience personnel

E qualification Rapport de Résultat des entretiens de

- formation qualification

a

v . . .

& Entretien de qualification

E Base pour la note d'expérience et la

= convention d'objectifs pour le

= semestre suivant

o

- 3 >
Développement _ - s
Grille de ‘

o compétences - &

i

E Auto-évaluation et évaluation

& externe du développernent des

E compétences

Mandat |

E pratigue

E Feed-back e Mise en ceuvre — Attribution du mandat

(=

wl

Apercude la
formation
ps -

© 2025 IGKG Schweiz



» Réordonnez les outils de votre formation en entreprise

Développement Evaluation

R
o)
07y ”
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f Apercu de la formation Employé-e de commerce CFC SA FIEn
A partir du début de I'apprentissage 2025
\’.

E Apprentissage auto-organisé : Travailler avec le dossier de formation en ligne

audomaine a

Ecole professionnelle

Mandats pratiques 1ére année d'apprentissage Mandats pratiques 2éme année d'apprentissage Mandats pratiques 3éme année d'apprentissage
CO al Participer activernent aux CO a3 Recevoir des retours CO a3 Clarifier et mettre en ceuvre le CO b2 Analyser les interfaces en CO c3 Optimiser le processus COal Découvrir ses talents, ses forces
er?tre_liens de _qua'.lification et CO bl Incarner l'esprit d'équipe mandat de _rnanil"-_-re orientée entreprise OO c4 Mettre en ceuvre des activités et ses faiblesses
définir des objectifs SMART CO €l Organiser un événement vers les services CObS Participer positivernent aux de marketing et de CO a2 Mettre a jour son profil
CO el Planifier la journée de travail TEIET Eter i il s e e R RS CO b2 gecgv:rolr, tral_l.er et transmmettre changernents comrmmunication prafessmnnel =sur les réseaux
COcl Concevoir un équilibre travail- T T =25 e 0 COc2 Organiser le classement CO c4 Effectuer des recherches sur les STl
o vie p_rwee EEET F o G T S COc3 E;T:r!gszrsg:wrl:;:m COc3 Documenter le processus c:.levelf:nppemenls multlme.dlas COa2 5';2::;;?:; :.:r I?Js;-irlfss;a;x
Jf] COc Planifier et coordonner des Tl [ T e e peey Gl = ETRBlir BTNt es REtires CO ¢S5 Etablir des budgets et tenir des Entreten'lr Iessr'éseaux
E. MEMEEEEE LS TF SE0 HETZE demandes sur différents LoEk Ml_ener des_entretlens . COd2 Traiter des réclamations ETTEIES . : ;
d'information et de conseil B o CO d3 Préparer et réaliser un CO b3 Participer aux discussions
2 canae CO e4 Exécuter un mandat de COd3 Préparer et réaliser un entretien de négociation éconamigues
-E CO el Gérer des applications et des préparation multimédia entretien de vente . ) g o
: i . . e3 Evaluer et préparer des
u prosmes technlq == CO e4 Vérifier la qualité des contenus COd4 DEUE.IDDP'EF et antratenir loc données d: rnF:rIﬂEre qualitative
COe? Rechercher et évaluer des multimédias relations ) .
informations €O o4 Elabo el COd4 Recueillir et utiliser un coes 5“3'”'.'" e;p"’p"’f’ ges
&5 Flabnrerun mosets feedback de fagon ciblée qz:g;ﬁ:ﬁ; franiene
COel Traiter des données et garantir
la sécurité des données Selon l'option choisie, seuls les deux mandats pratiques sont mis en ceuvre

dans la CO c6 ; CO d5, CO dé ; CO e5 ou CO a6,

=1 = = = =

AE / EE : Grille de compétences




» Délais pour votre 1¢" semestre d’apprentissage — partie
entreprise

= = o

Entretien de
qualification entre le

1er et 15 février

Note d’expérience
au plus tard le 15
février




» Délais pour votre 2¢m¢ semestre d’apprentissage — partie
entreprise

o ““ L “

Entretien de
qualification entre le

1¢r et 15 aolt

Note d’expérience
au plus tard le 15
aout




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale
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Atelier — Création d’un mandat

pratique dans Konvink

60 minutes



. But des mandats pratiques

minim
_

Développement Analyse réflexive des
expériences en lien avec le
mandat pratique

Construction de compétences
opérationnelles transversales

S




= Cycle continu du mandat pratique

Enoncé d’'une tache, d’'une activité

Documentation
dans
Konvink
30 a 90 minutes !

Enoncé du
mandat pratique

Ressources de base pour la
mise en ceuvre des mandats
pratiques

Eléments

Documentation opérationnels

Qu’est ce que je continue ?
Qu’est-ce que jarréte ?
Qu’est ce que je commence ?

Mises en pratique de

I'activité dans I'entreprise

Apprentissages Expériences

R ERTE Réflexions sur la pratique de

I'activité

S

Justification avec des exemples

concrets @ @




s Posture du formateur en entreprise quant a I’évaluation des
mandats pratiques

Evaluation du
développement de
Développement Accompagnement

la competence et
de la
documentation

Documentation dans Konvink 30 a 90 minutes !

Retour de la part du formateur = vue macro
—> I'apprenti a-t-il développé les réflexes métiers de I'activité du mandat pratique ?

S



» Comment évaluer la qualite de la documentation du mandat
pratique ?

L'apprenti-e a-t-il/elle
documenté ses L'apprenti-e a-t-il/elle des L'apprenti-e déduit des
expériences de maniére réflexions concrétes apprentissages en lien
pertinente selon sa liées a sa pratique ? avec ses réflexions ?
réalité d’entreprise ?

L'apprenti-e a-t-il/elle
développé les réflexes
métiers en lien avec
I'activité ?

La documentation du
mandat pratique est-elle La protection des
soignée ? (orthographe, données est-elle
syntaxe, mise en forme, respectée ?
visuels)

L'apprenti-e met-il/elle
en ceuvre ses
apprentissages en
entreprise ?

I' Un mandat pratique peut évoluer tout au long de I'apprentissage de I'apprenti-e !!

encouragez-les a étre créatif/ve-s !!

I' La documentation d’'un mandat pratique est comme un «cahier de notes» pour votre apprenti-e,




’essentiel de Konvink!

Vue d’ensemble graphique

Dashboard H Mon portfolio @
- Naviguez avec Konvink - Boussole des compétences
- Mon profil - Grille de compétences
- Kombox - Mes ceuvres

- Stickies
- Derniers sites visités
- Mes organisations

Dans mes organisations, «formation commerciale
initiale », vous trouverez les éléments opérationnels

qui vous aideront dans la documentation de vos :>

mandats pratiques en entreprise

Dans « Mes ceuvres», vous documenterez vos travaux
Dans « Ma boussole des compétences », vous piloterez
le développement de vos compétences

Mes organisations

formation commerciale initiale >

CIFC Employés de commerce ?




Ou trouver vos elements opeérationnels ?

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
® vmm

[l \e

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

e dynamiques

A | 2
n
L -\/‘\ .
Interaction dans un milieu Coordination des Gestion des relations
de travail interconnecté processus de travail avec les clients et les

e e en entreprise Q fournisseurs

’ Utilisation des

011010100
100101010
e I

technologies numériques

G du monde du travail

9 al: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

¥ c1:Planifier, coordonner et optimiser des 9 d1:Prendre en compte les besoins des
tiches et des ressources dans un
detraml) 2 d2: Mener des entretiens d'information et de

conseil avec des clients et des i

9 bi: Collaborer et communiquer dans
différentes équipes pour accomplir des.
‘mandats propres au

> el Utiliser des uppucamns propres au
__clients et des fournisseurs
P> e2: et évaluer des informations
dans i ial et i

9 c2:Coordonner et mettre en ceuvre des

< b2: Coordonner les interfaces dans les
processus de soutien propres au domaine

processus en entreprise < d3: Mener des entretiens de vente et de

négociation avec des clients et des

< b3: Participer

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

9 c3: Documenter, coordonner et mettre en

P b4: Exécuter des tiches do gestion de ceuvre des processus en entreprise 3 44 Entreteni les relations avec les clients

9 o4 : Préparer des contenus en lien avec
ise 3 'alde d'outil

projets propres au

< c4:Mettre en ceuvre des activités de

et traiter des projets partiels
marketing et de communication

 bs: Participer A la réalisation de processus

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

entreprise P c5: Assurer le suivi et le contréle et des fournisseurs dans la langue nationale

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

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

est indiqué 'élément opérationnel auquel se référer pour
s’aider dans ses réflexions.

Vue d'ensemble e

al: Examiner et développer des
compétences commerciales

Tuvas sans cesse continuer & évoluer au cours de
ta formation, mais aussi plus tard dans ta vie
professionnelle. Tu vas te fixer des objectifs,
définir des mesures concrétes pour atteindre ces
objectifs et emprunter de nouvelles voies. Tu
trouveras dans cet élément opérationnel tout ce
dont tu as besoin pour évoluer
professionnellement.

Elément d'apprentissage

Outils

Continuer

Elément d'apprentissage 3§ Elément d'apprentissage

Guide pratique Vidéo

Aay] 0 |
NSNS/

—

Ici vous trouvez des « Input» qui
vous aideront a développer

chaque compétence du métier
d’employé de commerce
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Le portfolio personnel

Mon portfolio

ot ® N4

o

261 KONVINKER EN LIGNE SYSTEMSTATUS OKAY

Boussole des compétences

Apercu du développement de
compétences

Vers le contenu

Grille de compétences

Mes grilles de compétences

Vers le contenu

|

i

Présentation d'ceuvre \

Mes ceuvres!

Vers le contenu

Diplémes et certificats E

Mes diplomes et certificats

Vers le contenu

Prestations fournies lors des
examens

Mes prestations fournies lors
des examens

Vers le contenu

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
Employé-e de commerce CFC Services et administration (SA)
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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. =y

— Pour une bonne gestion des interfaces, il faut :
— une attitude axée sur le service ;
— une transmission d’'informations active et
exhaustive ;
— un contréle qualité complet.

devenez une ou un gestionnaire d’interfaces. \L

-

-

— Lorsque vous exécutez des taches d'interface, vous - s T .
Rd

o

-

/'
— i

S
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« Exemple : interface

. La tache doit étre ’ !
Employe de commerce réalisée pour Département marketing
CFC SA mardi prochain

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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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)

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale
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Traitez 'unite d’apprentissage

« Gérer habilement les interfaces en entreprise »

_@_ 1 Regarder la vidéo d’introduction

v — | Y Lirelabox « Module de connaissances»

v/ — | 0 Se faire une idée des outils disponibles dans « L'unité de transfert »
o — , , .

o — | U Regarder les «Séquences de déemonstration»

] Effectuer les 3 exercices de l'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

« Gérer habilement les interfaces en entreprise »

20 minutes individuel (en simultané)

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

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



Dashboard

Mes organisations

‘ CIFC Employés de commerce

Ou trouver vos unités d’apprentissage (UA) ?

Monde de I'apprentissage

Mon CICFC

Continuer

=

v

Mon savoir-faire CI

En tant qu'employé-e de commerce CFC SA, vous
étes la cheville ouvriére de votre entreprise. Vous
gérez les interfaces de I'entreprise, traitez les
demandes des clients, utilisez l'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...

Lire la suite

Vue d'ensemble =I:

eTesting

Exercice d'E-Test

==

£

Unité d'apprentissage

Gérer habilement les interfaces
en entreprise

Théorie
+
Tests




Méthode IPDRCE



» IPDRCE

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

— Elle peut étre utilisée dans de nombreuses
ituation ns votr idien professionnel. z
situations dans votre quotidien professionne Evaluer

Controler Décider

Réaliser
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= A faire pour le Cl2

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 Mandat = tache en entreprise « Mes ceuvres »
Konvink
Etape 1 Utilisez la méthode IPDRCE pour le prochain 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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Avoir le sens du service



2 AVOIr le sens du service

— Avoir 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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s Avoir le sens du service : comment proceder

Gérer habilement les interfaces en entreprise
Falre preuve dorientation vVers les

» 0:00/1:29

Kauffrau/Kaufmann EFZ Dienstleistung und Administration (DA)
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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 Competence Compréhension Disponibilité

Apparence
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s Exemples

A faire :

Vous revenez de votre pause de midi et constatez
que vous avez manqué un appel de votre collégue.
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

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

’
'l
Ld

\'l““'!"."l"'!
“llll"

7

que la question est réglée. :
b
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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 I'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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s Jeu de role — Réepondre au client avec le sens du service

Effectuez les jeux de rlles 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)

Impiegata/impiegato di commercio AFC Servizi e amministrazione (SA) U n (e) O bse rvateu r/trl Ce




Perspectives



. Programme des Cl employé-e de commerce CFC SA FIEn

1™ année d'apprentissage 2° année d'apprentissage 3® année d'app issage

€11 (sept)

Introduction Cl
Travailler avec
Konvink

Mon

taches dans
l'entrepriss

Gestion des interfaces
Méthode IPDRCE
Les bases de |a
gestion de mandats
Avoir e sens du

-
L
c
@
$
a
£
7
-
3
0
2

Préparation
/ Suivi

Phase
d'autoappren-
issage guidée

t

Controles de
compétence

Mandat de
transfert

€12 (oct)

présentation d'ceuvre
Introduction CC-C1
Transmission
dinformations

Les caractéristigues
d'une entreprise
Protection des
données en
entreprise
Introduction phass
dapprentissage
autonome encadré

Cl & (avr. - juin)

Etat des lieux sur le
mandat de transfert
CC-CI

Introduction CC-Cl 2
Communication avec
les différents groupes
d'intéréts

dans lentreprise

MP Cl &

Finaliser I'ceuvre pour
le MT1

Soumettre CC-C11

Ci3

= Effectuer I'UA = Traiter
les demandes des
dients sur différents
canaux » ainsi gue I'E-
Test

Cl & (jan.)

Mon projet (MT 2)

= Formuler des
objectifs SMART
Identifier et prioriser
les Etapes de travail
Etablir un ning
Identifier les défis et
chercher des
solutions

MP Cl &

Cls

Chisir le domaine
spécifique du projet
Definir et développer
une idée de projet
Elabarer une
ébauche de projet

€1 7 (mars - avr.)

- Echanges
d'expériences

|
I
I
Il
!
i Mon projet
i
i
i = Poursuite indivi

du tranvail sur le proj

{ la documentation
du projet

- MPCIT7 - MPCia

CC-Cl T: Certificat e-test (40%)
= Gérer habilerment les interfaces en entreprise

= Traiter les demandes des clients sur
différents canaux

CC-Cl 1: Mandat de transfert (60%)

Mandat de transfert «traiter les demandes des
clientss

CC-Cl 2 Certificat e-test (40%)

= Utiliser des infrastructures numériques
= Créer des contenus numérigues

CC-Cl 2: Mandat de transfert (60%)

Cl 8 (mai - juin)

Mon projet

- Echanges
d'expériences

= Poursuite individuelle
du travail sur le projet
[ la documentation
du projet

C19 (sept. - déc.)

Ré&flexion [ finalisation
mon projet
Introduction
présentation de
projet

Analyse PESTEL
Input travail pratique

MPCI3

Finaliser I'ceuvre pour
le MT 2

Soumettre CC-Cl 2

- Garantir 2 gestion des données
- Rédiger des textes compréhensibles

Mandat de transfert eMon projets (mise en ceuvre du projet personnel dans 'entreprise, documentation et

présentation)

C110 (jan. - fév.)

Présentation mon
projet

= Compétences
transversales
Planification du
développement

essionnel

Simulation travail
pratique

MP C110

* Remise aprés le Cl 4 f évaluation et

remise des notes au plus tard le 15 aodt de la 2@ année

* Remise aprés le C1 9 / évaluation et remise des notes au plus tard le 15 mai de la 3* année



Délais pour votre 1¢¢ année d’apprentissage — Partie CI

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

Ci1

Travail de suivi "IPDRCE"

Cl2

Documentation du mandat d'entrainement "mon entreprise"

Publication du mandat d'entrainement "mon entreprise"

CI3 - apprentissage autonome guidé

09.déc
Participation a distance - selon la date fixée par la CIFC Genéve
Documentation du mandat de transfert n°1
Publication intermédiaire du mandat de transfert n°1 Délai
- Une fois publié, l'oeuvre est toujours modifiable 30 avril

Cla

Derniers ajustements du mandat de tranfert n°1, suite aux informations du Cl4




«+ 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)

— Introduction au contréle des compétences du CI 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 numeérique « Konvink » et le portfolio personnel ;
— avez exercé votre sens du service ;

— avez appliqué 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 des participant-e-s -
CIFC Geneve
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s Feedback

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)




Merci de votre attention!
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