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1re année de formation 

 

Participer activement aux entretiens de qualification 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle a1 : Examiner et développer des compétences commerciales 

 

Situation initiale 

Pendant ta formation, tu participes à un entretien de qualification avec ta ou ton responsable chaque se-

mestre.  

Les entretiens de qualification sont des bilans. Pendant les entretiens de qualification, ta ou ton respon-

sable regarde avec toi où tu en es dans ta formation (entreprise, école professionnelle, CI) et comment tu 

peux continuer à évoluer.  

Il est important de préparer ces entretiens de qualification et d’impliquer ta ou ton responsable dans la 

planification. Tu pourras ainsi jouer un rôle actif dans l’entretien de qualification. 

Ce mandat pratique t’aide à te préparer à un entretien de qualification et à y prendre activement part.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 : Informe-toi de la date du prochain entretien de qualification. 

Note-la dans ton calendrier.  

Renseigne-toi pour savoir comment tu dois te préparer en vue de cet entretien de 

qualification.  

Tâche partielle 2 : Étudie ton programme de formation en entreprise et pose-toi les questions sui-

vantes : 

− Quelles tâches ai-je accomplies ? 

− Mes tâches correspondent-elles au programme de formation en entreprise et 

aux compétences opérationnelles correspondantes ?  

Consigne les réponses dans un aperçu. 

Tâche partielle 3 : Inscris les compétences opérationnelles correspondantes dans la grille de compé-

tences de ton dossier de formation.  

Compare l’auto-évaluation et l’évaluation externe dans la grille de compétences. Les 

évaluations diffèrent-elles au niveau de  

− mes points forts et mes points faibles ? 

− ce qui fonctionne bien et ce qui fonctionne moins bien ? 
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Cherche les raisons qui expliquent ces divergences. Réfléchis ensuite à la façon de 

t’améliorer et de continuer à évoluer. 

Consigne tes réflexions dans un aperçu.  

Tâche partielle 4 : Participe activement à l’entretien de qualification. C’est-à-dire :  

− Apporte ton aperçu de la tâche partielle 2. 

− Écoute attentivement. 

− Annote l’aperçu de la tâche partielle 2.  

− Pose des questions si tu as des doutes. 

Tâche partielle 5 : Avec ta ou ton responsable, définis tes prochains objectifs et les mesures appro-

priées. Complète ton aperçu. 

Tâche partielle 6 : Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.   

 

Remarques sur la solution 

Tu découvriras d’autres questions appropriées pour la tâche partielle 2 dans l’élément opérationnel 

« Examiner et développer des compétences commerciales ».  

Pour la tâche partielle 3, assure-toi de demander suffisamment tôt à ta ou ton responsable d’effectuer 

une évaluation externe à l’aide de la grille de compétences. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

S’informer sur les réseaux professionnels 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle a2 : Développer et utiliser des réseaux propres au domaine commer-

cial 

 

Situation initiale 

Différents types de personnes sont présents sur les réseaux professionnels. Ces réseaux sont utiles pour 

ton évolution professionnelle, car ils t’offrent un aperçu détaillé de ta branche. Tu peux par exemple élargir 

tes connaissances spécialisées, travailler sur tes capacités de communication et acquérir de nouvelles 

expériences. 

Ce mandat pratique te donne l’occasion de t’informer sur les réseaux professionnels. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 : Réfléchis aux réseaux professionnels que tu connais déjà.  

Note-les. 

Tâche partielle 2 : Demande à tes collègues de travail quels réseaux professionnels elles/ils connais-

sent et utilisent. Complète tes notes avec ces informations. 

Tâche partielle 3 : Échange avec tes condisciples dans l’entreprise, à l’école professionnelle et au CI 

pour savoir sur quels réseaux elles/ils sont actifs. Demande-leur comment elles/ils 

utilisent leurs canaux pour élargir leur réseau professionnel.  

Complète tes notes avec ces nouvelles informations. 

Tâche partielle 4 : Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

La pertinence des différents réseaux varie en fonction du niveau d’évolution professionnelle de la per-

sonne. Réfléchis donc aux réseaux qui sont pertinents pour toi dans ta situation actuelle. 

Considère aussi tes intérêts personnels avant d’envisager de rejoindre certains réseaux. Une personne 

qui s’intéresse à la vie politique, par exemple, sera à son aise dans une association dotée d’une orientation 

politique. Une personne qui s’intéresse davantage aux langues étrangères de la branche peut peut-être 

rejoindre une organisation qui se mobilise en faveur des échanges internationaux. 



 

Version 2023 Page 2 sur 2 

L’élément opérationnel « Développer et utiliser des réseaux propres au domaine commercial » te fournira 

d’autres suggestions de points de liaison avec des réseaux professionnels. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Planifier et coordonner des rendez-vous et des tâches 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c1 : Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources 

dans un environnement de travail commercial 

 

Situation initiale 

Pour une bonne coordination de tes responsabilités dans ton quotidien professionnel, tu procèdes à une 

planification et à une coordination rigoureuse de tes rendez-vous et de tes tâches. Ce mandat pratique te 

permettra de franchir la première étape vers la réalisation de cet objectif. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Réfléchis aux rendez-vous et aux tâches scolaires, professionnels et privés prévus 

au cours des trois prochains mois, par exemple 

– École : dates des examens et remise de travaux 

– Travail : réunions régulières, entretien d’évaluation, journées de CI et man-

dats pour le CI  

– Vie privée : congés, concerts, activités sportives et rendez-vous médicaux 

Note les principaux rendez-vous et les principales tâches dans l’outil de ton entre-

prise prévu à cet effet. 

Tâche partielle 2 Renseigne-toi sur les dispositions légales et les directives de l’entreprise sur les ren-

dez-vous et les temps de travail (p. ex. à combien de temps de pause ai-je droit ? 

Les rendez-vous médicaux sont-ils assimilés à du temps de travail ?). 

Revois ton planning à la lumière de ces informations. Si nécessaire, discute des 

goulots d’étranglement et des inexactitudes avec ta/ton responsable. 

Tâche partielle 3 Informe ta/ton responsable suffisamment tôt lorsque tu as des rendez-vous privés 

pendant ton temps de travail ou en cas de reports de CI, par exemple. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Choisis un système fiable pour consigner tes tâches et des rendez-vous privés et professionnels.  

Note tes rendez-vous privés et tes absences dans une autre couleur. Tu pourras ainsi faire une distinction 

entre ce qui relève du domaine privé et ce qui relève du domaine professionnel.  

L’élément opérationnel « Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources dans un environ-

nement de travail commercial » te donnera de précieux conseils sur la gestion de ton agenda. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Planifier une journée de travail 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c1 : Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources 

dans un environnement de travail commercial 

 

Situation initiale 

Chaque journée apporte son lot de nouveaux rendez-vous et de nouvelles tâches. Un planning quotidien 

judicieux est donc un outil précieux pour une exécution efficace et fiable des travaux à accomplir. Utilise 

ce mandat pratique pour planifier ta journée de travail.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Pendant deux semaines, élabore un planning quotidien à l’aide de la méthode 

ALPES. Au début de chaque journée de travail, regarde les travaux et les rendez-

vous prévus pour la journée.  

Tâche partielle 2 Après deux semaines, procède à une évaluation finale. Analyse comment tu as ré-

ussi à mettre en œuvre la méthode ALPES. 

Tâche partielle 3 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Pour ton planning quotidien de la tâche partielle 1, ne tiens pas uniquement compte de ton entreprise, 

mais aussi de ton temps libre et de ton temps d’étude. 

Tu découvriras dans l’élément opérationnel « Planifier, coordonner et optimiser des tâches dans un envi-

ronnement de travail commercial » comment appliquer la méthode ALPES de façon ciblée. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Instaurer un équilibre entre vie professionnelle et vie privée 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c1 : Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources 

dans un environnement de travail commercial 

 

Situation initiale 

Dans ton travail, tu dois chaque jour accomplir diverses tâches et remplir diverses obligations. Parfois, 

cela peut engendrer une charge de travail considérable. C’est pourquoi tu dois connaître tes propres li-

mites et utiliser tes ressources de manière responsable. Grâce à ce mandat pratique, tu apprendras à 

concilier vie professionnelle et vie privée.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Analyse ton planning pour les trois prochains mois. Estime approximativement com-

bien de temps il te reste pour toi une fois que tu as rempli tes obligations profession-

nelles et privées. Pose-toi les questions suivantes : 

– Selon toi, existe-t-il un équilibre entre travail et loisirs ? 

– Disposes-tu de suffisamment de temps pour faire ce qui est important pour toi ?  

Note à quel moment et à quel niveau tes ressources personnelles ne suffisent éven-

tuellement plus et des goulots d’étranglement apparaissent. 

Tâche partielle 2 Formule deux propositions de solution pour résoudre les goulots d’étranglement. 

Applique ces solutions en temps utile et vérifie leur efficacité. 

Tâche partielle 3 Si le déséquilibre entre ta vie professionnelle et ta vie privée subsiste, discutes-en 

avec ta/ton responsable. Prends l’initiative de lui demander des conseils.  

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Il t’appartient de déterminer en quoi consiste un bon équilibre entre vie professionnelle et vie privée. Tiens 

compte de tes ressources personnelles et de ce qui te fait du bien ou de ce qui est source d’insatisfaction 

pour toi. 

Tu découvriras des stratégies possibles permettant d’éviter les goulots d’étranglement dans l’élément opé-

rationnel « Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources dans un environnement de 

travail commercial ». 



 

Version 2023 Page 2 sur 2 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Organiser un événement 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c1 : Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources 

dans un environnement de travail commercial 

 

Situation initiale 

Les événements sont une source de distraction bienvenue dans la routine du quotidien professionnel. Il 

peut s’agir par exemple de réunions d’équipe, de l’accueil d’un nouveau collaborateur, d’apéritifs, d’excur-

sions pour les personnes en formation ou de la fête de Noël. Cela devient particulièrement intéressant 

lorsque tu peux organiser toi-même ce type d’événement. Ce mandat pratique t’y aidera.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Renseigne-toi sur les événements organisés régulièrement dans ton entreprise, en 

analysant le calendrier de l’entreprise ou en effectuant des recherches sur le site de 

l’entreprise, par exemple.  

Choisis un à deux événements que tu peux organiser de façon autonome ou aux-

quels tu peux contribuer.  

Discute de ton choix avec ta ou ton responsable. 

Tâche partielle 2 Recueille toutes les informations dont tu as besoin pour organiser l’événement. Sur 

la base de ces informations, crée un document (p. ex. une liste de contrôle) pour 

planifier l’événement, reprenant par exemple : 

– La date 

– Les participant-e-s 

– Le lieu 

– Le budget 

Note quand tu dois effectuer quels préparatifs et inscris les dates. 

Tâche partielle 3 Avant de tout organiser et d’envoyer les invitations aux participant-e-s, consulte ta 

ou ton responsable. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Des listes, des aperçus ou des listes de contrôle qui peuvent t’aider à organiser l’événement existent peut-

être déjà dans ton entreprise. 

Pendant les préparatifs, vérifie régulièrement si les ressources (p. ex. budget, temps investi, frais de per-

sonnel) se situent toujours dans les limites prévues.  

Pense à effectuer les réservations et les commandes à temps. Assure-toi aussi de connaître les délais de 

livraison ainsi que les conditions d’annulation ou de remboursement. C’est non seulement plus avanta-

geux, mais aussi plus écologique. 

Tu trouveras d’autres suggestions pour organiser efficacement un événement dans l’élément opérationnel 

« Planifier, coordonner et optimiser des tâches et des ressources dans un environnement de travail com-

mercial ». 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Créer un document de soutien 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c2 : Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien 

propres au domaine commercial 

 

Situation initiale 

Les documents de soutien facilitent ton travail ainsi que celui de tes collègues. Les documents de soutien 

peuvent être des aperçus, des listes, des tableaux ou des notes, par exemple. Ce mandat pratique t’aidera 

à créer par toi-même un document de soutien pour ton entreprise.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Cherche une tâche pour laquelle tu créeras un document de soutien, par exemple : 

– Modèle de procès-verbal 

– Liste de matériel 

Discute de ta proposition avec ta ou ton responsable et définis la procédure. 

Tâche partielle 2 Crée le document de soutien et vérifie pour terminer les points suivants, par 

exemple : 

– Fautes d’inattention et orthographe 

– Caractère complet 

– Caractère utilisable 

– Caractère compréhensible 

Tâche partielle 3 Demande un feed-back sur ton document à ta ou ton responsable. Procède aux 

améliorations convenues. 

Tâche partielle 4 Présente le document aux personnes qui vont l’utiliser dans leur travail. Explique-

leur comment l’utiliser, à quoi il sert et où il est archivé. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

  



 

Version 2023 Page 2 sur 2 

Remarques sur la solution 

Tu apprendras comment créer des documents de soutien utiles dans l’élément opérationnel « Coordonner 

et mettre en œuvre des processus de soutien propres au domaine commercial ». 

Dans la tâche partielle 2, veille à adapter le document de soutien au groupe cible et à la finalité visée. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Gérer un agenda 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c2 : Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien 

propres au domaine commercial 

 

Situation initiale 

Gérer des agendas constitue un processus de soutien important dans le domaine commercial. Cela com-

prend par exemple l’envoi d’invitations à une réunion, l’adaptation de dates d’ateliers ou l’organisation de 

rencontres avec des personnes externes. Ce mandat pratique te permet de gérer différents rendez-vous 

dans l’agenda. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Familiarise-toi avec les fonctions de l’agenda de ton entreprise. 

Tâche partielle 2 Invite une personne de l’entreprise à une entrevue avec toi. Si nécessaire : rédige 

un texte d’invitation. Tiens compte des directives de l’entreprise à cet effet. Vérifie 

ensuite l’invitation avant de l’envoyer. 

Tâche partielle 3 Avec ta ou ton responsable, définis trois événements (p. ex. réunions d’équipe, as-

semblées générales) pour lesquels tu gères l’agenda. 

Crée une invitation pour toutes les personnes censées participer à l’événement. Si 

nécessaire : rédige un texte d’invitation. Tiens compte des directives de l’entreprise 

à cet effet. 

Vérifie l’invitation avant de l’envoyer. 

Tâche partielle 4 Avec ta ou ton responsable, cherche un rendez-vous que tu dois reporter ou annu-

ler.  

Si nécessaire : rédige un texte dans lequel tu communiques la raison du report. 

Tiens compte des directives de l’entreprise à cet effet. 

Reporte le rendez-vous ou annule-le 

Tâche partielle 5 Analyse dans quelle mesure la gestion des invitations diffère dans les tâches par-

tielles 2, 3 et 4, par exemple quelles directives de l’entreprise s’appliquent dans 

quels cas. 

Tâche partielle 6 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.   
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Remarques sur la solution 

Tu découvriras dans l’élément opérationnel « Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien 

propres au domaine commercial » quelles informations tu dois communiquer dans les invitations. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Rédiger un procès-verbal ou un compte-rendu de réunion 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c2 : Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien 

propres au domaine commercial 

 

Situation initiale 

T’est-il déjà arrivé après une réunion de ne plus te souvenir exactement de quoi il en retournait ou de qui 

a dit quoi ? Pour les réunions importantes, on prévoit dès lors souvent des procès-verbaux ou des 

comptes-rendus de réunion dans lesquels les principales déclarations sont consignées. Il peut par 

exemple s’agir de réunions d’équipe ou d’un entretien entre toi et ta ou ton responsable. 

Ce mandat pratique t’apprendra pas à pas à rédiger un procès-verbal ou un compte-rendu de réunion.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Renseigne-toi pour savoir quelles réunions font systématiquement l’objet d’un pro-

cès-verbal ou d’un compte-rendu dans ton entreprise.  

Propose à ta ou ton responsable une réunion imminente pour laquelle tu rédigeras 

le procès-verbal ou le compte-rendu de réunion. Renseigne-toi au préalable sur des 

aspects comme : 

– le type de procès-verbal ou de compte-rendu de réunion ;  

– l’outil utilisé pour le procès-verbal ; 

– l’existence de modèles de documents. 

Tâche partielle 2 Prépare-toi à cette réunion imminente en 

– lisant le procès-verbal ou le compte-rendu de la dernière réunion ; 

– te renseignant sur les personnes participant à la réunion ; 

– étudiant l’ordre du jour ; 

– complétant le modèle de document avec un maximum d’informations ; 

– te renseignant sur d’éventuelles abréviations ou notions essentielles pour la 

réunion. 

Tâche partielle 3 Rédige le procès-verbal ou le compte-rendu pendant la réunion. N’hésite pas à poser 

des questions si tu ne comprends pas une intervention.  
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Tâche partielle 4 Revois le procès-verbal ou le compte-rendu après la réunion. Cela implique par 

exemple de : 

– reformuler des propos ; 

– de faire vérifier le procès-verbal ou le compte-rendu de réunion ; 

– d’archiver le procès-verbal ou le compte-rendu de manière à ce qu’il soit ac-

cessible pour toutes les personnes concernées et l’envoyer. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Tu apprendras comment rédiger efficacement des procès-verbaux et des comptes-rendus de réunion dans 

l’élément opérationnel « Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien propres au domaine 

commercial ». 

Il existe différents types de procès-verbaux et de comptes-rendus de réunion. Selon le type, le niveau de 

détail des déclarations écrites varie.  

N’oublie pas que le procès-verbal ou le compte-rendu de réunion est aussi une carte de visite de ton 

travail.  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Organiser l’archivage 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c2 : Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien 

propres au domaine commercial 

 

Situation initiale 

Des archives numériques ou analogiques bien ordonnées donnent une vue d’ensemble et facilitent le 

travail. Ce mandat pratique t’aidera à organiser des archives numériques et analogiques.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Identifie des archives numériques ou analogiques que tu souhaites réorganiser. Il 

peut s’agir de ton archivage personnel dans l’entreprise ou d’archives de projets, par 

exemple. Note des mesures d’amélioration concrètes. 

Discute de tes mesures d’amélioration avec ta ou ton responsable. Demande-lui 

l’autorisation de revoir l’archivage en conséquence. 

Tâche partielle 2 Consulte l’archivage et planifie ta démarche. 

Tâche partielle 3 Revois l’archivage et vérifie ensuite tes adaptations. 

Tâche partielle 4 Informe ta ou ton responsable lorsque tu as terminé et discutez de tes adaptations.  

Informe ensuite toutes les personnes qui doivent être au courant de ce changement 

dans l’archivage. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

L’élément opérationnel « Coordonner et mettre en œuvre des processus de soutien propres au domaine 

commercial » t’apprendra à mettre des mesures d’amélioration en œuvre au niveau de l’archivage. 
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Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1e année de formation 

 

Établir un budget et un décompte 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c5 : Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières 

 

Situation initiale 

Établir un budget signifie se pencher sur des recettes et des dépenses à venir. Pour éviter des pertes 

financières, il est important d’avoir une vue d’ensemble des recettes et des dépenses. Grâce à un dé-

compte, tu vérifies ensuite quelles ont été les recettes et les dépenses effectives.  

Ce mandat pratique te permet d’établir un budget et un décompte dans ton entreprise, par exemple pour 

un petit événement ou une nouvelle acquisition, et de mettre en pratique tes connaissances. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Avec ta ou ton responsable, cherche un projet pour lequel tu peux établir un budget. 

Établis le budget sous forme numérique. 

Tâche partielle 2 Discute du budget avec ta ou ton responsable. 

Tâche partielle 3 Rassemble toutes les factures liées au projet. Élabore un décompte pour le projet. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Lorsque tu établis un budget, il est utile de consulter d’anciens budgets et de demander des devis.  

Pour savoir comment établir un budget et un décompte de manière structurée, consulte le guide pratique 

« Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières ».  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Tenir le livre de caisse 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c5 : Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières 

 

Situation initiale 

Le livre de caisse offre un aperçu des recettesS et des dépenses en espèces au sein d’une entreprise. Il 

peut se présenter en version papier ou numérique.  

Ce mandat pratique te permet de tenir le livre de caisse et de mettre en pratique tes connaissances.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Renseigne-toi auprès de la personne responsable du livre de caisse : 

– Quels justificatifs faut-il enregistrer ? 

– Où trouver les justificatifs ? 

– Comment établir soi-même un justificatif ? 

– Pendant combien de temps peux-tu tenir le livre de caisse ? 

Tâche partielle 2 Effectue des entrées complètes dans le livre de caisse pour tous les justificatifs et 

archive-les correctement. 

Tâche partielle 3 Montre ton travail à la personne responsable. Demande-lui ce que tu as bien fait ou 

ce que tu aurais pu mieux faire.  

Procède à un contrôle du tiroir-caisse. Analyse le résultat avec la personne respon-

sable. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Il vaut la peine d’effectuer ce mandat pratique plusieurs fois.  

La quittance ne suffit pas pour une entrée dans le livre de caisse. Il faut un justificatif.  

Pour savoir comment établir un justificatif, consulte le guide pratique « Assurer le suivi et le contrôle d’opé-

rations financières ».  
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Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Contrôler les factures reçues 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c5 : Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières 

 

Situation initiale 

Avant de payer les factures qu’elle reçoit, par exemple pour des livraisons effectuées, l’entreprise doit 

vérifier qu’elle a bien reçu les articles correspondants ou bénéficié du service en question. 

Ce mandat pratique te permet de contrôler les factures reçues. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Demande à la personne responsable de te confier cinq factures reçues à contrôler. 

Interroge-la sur les informations dont tu as besoin pour contrôler les factures. 

Tâche partielle 2 Contrôle les factures en te basant sur les informations obtenues grâce à la tâche 

partielle 1. Signale les factures erronées. 

Tâche partielle 3 Discute des résultats obtenus avec la personne responsable. Définis avec elle des 

mesures à prendre pour gérer les factures erronées. Mets en œuvre ces mesures.  

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Les factures que ton entreprise doit payer sont des « engagements résultant de livraisons et de presta-

tions ». Ces factures sont enregistrées dans la comptabilité de ton entreprise comme des factures four-

nisseurs. Ton entreprise est alors considérée comme le débiteur de la société qui a établi les factures et 

cette dernière comme le créditeur de ton entreprise. 

Ne signale jamais une facture reçue comme étant contrôlée si tu n’es pas sûr-e de son exactitude. 

Pour savoir comment contrôler des factures de manière structurée, consulte le guide pratique « Assurer 

le suivi et le contrôle d’opérations financières ».  

  



 

Version 2023 Page 2 sur 2 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Établir des ordres de paiement 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c5 : Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières 

 

Situation initiale 

Dans ta fonction, tu assistes la personne responsable dans le processus de paiement. Tu l’aides à établir 

des ordres de paiement qui permettent par exemple de payer des engagements résultant de livraisons et 

de prestations D(ces factures étant enregistrées comme facture fournisseurs dans la comptabilité de l’en-

treprise).  

Ce mandat pratique t’offre la possibilité d’établir des ordres de paiement avec la personne responsable.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Avec la personne chargée de la comptabilité, fixe une date à laquelle vous établirez 

ensemble des ordres de paiement. 

Tâche partielle 2 Établis trois à cinq ordres de paiement en suivant les consignes de la personne 

chargée de la comptabilité. 

Tâche partielle 3 Note comment tu établis les ordres de paiement (par exemple sous forme de check-

list). Analyse tes notes avec la personne chargée de la comptabilité et modifie-les le 

cas échéant. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Pour savoir comment établir des ordres de paiement, consulte le guide pratique « Assurer le suivi et le 

contrôle d’opérations financières ».  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 



 

MANDATS 

PRATIQUES 

 

Semestre 2 
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1re année de formation 

 

Contrôler les paiements entrants 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle c5 : Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières 

 

Situation initiale 

En tant que spécialiste, tu vérifies si les clients ont payé leurs factures dans les délais impartis.  

Ce mandat pratique t’offre la possibilité de mettre en pratique toutes tes connaissances en matière de 

contrôle des paiements entrants. 

Remarque : si le processus de paiement n’est pas automatique dans ton entreprise, applique la variante 1 

de ce mandat pratique. Si le processus de paiement est automatisé, applique la variante 2.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Variante 1 : Demande à la personne responsable de te confier des paiements en-

trants à contrôler. Interroge-la sur les informations dont tu as besoin pour contrôler 

les paiements. 

Variante 2 : Familiarise-toi avec le processus de paiement automatisé. Représente-

le dans un graphique. Parles-en avec la personne chargée de la comptabilité.  

Tâche partielle 2 Variante 1 : Contrôle les paiements en te basant sur les informations obtenues 

grâce à la tâche partielle 1. Réfléchis à la marche à suivre en cas de paiements 

manquants ou erronés. 

Variante 2 : Cherche tous les paiements actuellement manquants ou erronés dans 

le système.  

Tâche partielle 3 Variante 1 : Informe la personne responsable dès que tu as contrôlé tous les paie-

ments. Analyse avec elle les résultats de ton contrôle. Parle-lui des mesures aux-

quelles tu as pensé pour remédier aux paiements manquants ou erronés. Définissez 

ensemble la suite des opérations et mettez en œuvre les mesures. 

Variante 2 : À l’aide du système de paiement, renseigne-toi sur les ordres déclen-

chés en cas de paiements manquants ou erronés. Complète ta vue d’ensemble de 

la tâche partielle 1 par ces nouvelles informations. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Pour savoir comment contrôler des paiements entrants de manière appropriée, consulte l’élément opéra-

tionnel « Assurer le suivi et le contrôle d’opérations financières ».  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Prendre en compte les besoins 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d1 : Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Dans ton quotidien professionnel, tu dois prendre en compte les besoins de clients externes ou internes 

ainsi que les besoins de fournisseurs. Il est important d’identifier rapidement et correctement les besoins 

de la personne en face. Ce mandat pratique t’aide à y parvenir. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Réfléchis aux clients externes ou internes ainsi qu’aux fournisseurs avec lesquels tu 

es en contact. Identifie les cinq besoins les plus courants que tu rencontres. Attri-

bue-les au groupe de personnes correspondant. 

Tâche partielle 2 Formule des questions concernant les besoins identifiés dans le cadre de la tâche 

partielle 1 pour les comprendre rapidement et concrètement. 

Tâche partielle 3 Pose les questions de la tâche partielle 2 lorsque tu traites des demandes au cours 

des deux prochaines semaines.  

Tâche partielle 4 Évalue l’utilité des questions de la tâche partielle 3 : 

– En quoi ont-elles été utiles ? 

– En quoi l’ont-elles moins été ? 

Présente tes réflexions à ta ou ton responsable.  

Corrige les questions en te basant sur cet échange. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.  

 

Remarques sur la solution 

Dans l’élément opérationnel « Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs », tu trouve-

ras des questions adaptées permettant d’identifier des besoins. 

Adapte ton langage (par exemple choix des mots, formulations) à la personne en face. 

Montre-lui par des signes non verbaux (par exemple sourire, acquiescement) que tu l’écoutes activement. 
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Lors des contacts personnels avec les clients, soigne ton apparence et habille-toi conformément aux di-

rectives de l’entreprise. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Instaurer un contact numérique 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d1 : Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Chaque jour, des clients externes ou internes ainsi que des fournisseurs prennent contact avec toi, y 

compris sur des canaux numériques (par exemple e-mail, chat, appel vidéo). Grâce à ce mandat pratique, 

tu apprends à aborder tes contacts numériques d’une manière professionnelle et adaptée aux besoins des 

clients. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Réfléchis aux canaux de communication numériques que les clients ou les fournis-

seurs utilisent pour prendre contact avec ton entreprise.  

Dresse un aperçu : 

− des canaux ;  

− du type de contacts ;  

− des directives de l’entreprise en matière d’utilisation des canaux de commu-

nication numériques (par exemple protection des données, signature des e-

mails). 

Tâche partielle 2 Réfléchis à ce qui caractérise une bonne communication sur les canaux numé-

riques.  

Formule pour chaque canal plusieurs phrases conviviales en vue d’une première 

prise de contact. 

Note ces phrases dans ton aperçu de la tâche partielle 1.  

Demande un feed-back à ta ou ton responsable au sujet de tes réflexions. 

Tâche partielle 3 Pendant quatre semaines, utilise les phrases formulées dans le cadre de la tâche 

partielle 2 lors de tes premières prises de contact numériques.  

Tâche partielle 4 Évalue la pertinence des phrases de la tâche partielle 2 : 

– En quoi ont-elles été pertinentes ? 

– En quoi ont-elles été inadaptées ? 

Adapte les phrases sur la base de tes réflexions. 
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Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 

 

Remarques sur la solution 

Pense à tes propres expériences en tant que client-e : Quel type de prise de contact aimes-tu ? Quel type 

d’accueil numérique te déplaît ?  

Demande à tes collègues comment ils gèrent leur première prise de contact numérique.  

Pour savoir comment aborder avec succès une prise de contact numérique, consulte l’élément opération-

nel « Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs ». 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Téléphoner de manière professionnelle 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d1 : Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Le téléphone est pour toi un moyen de communication essentiel. Savoir « parler correctement » au télé-

phone, cela s’apprend ! 

Ce mandat pratique t’aide à communiquer de manière professionnelle au téléphone. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Renseigne-toi sur les directives de l’entreprise en matière de communication au té-

léphone.  

Note des phrases importantes, par exemple comment saluer une personne au télé-

phone, comment transférer un appel ou quelles données tu peux transmettre au té-

léphone. 

Tâche partielle 2 Prends en charge plusieurs appels au cours des quatre prochaines semaines.  

Pour ce faire, utilise tes notes de la tâche partielle 1.  

Tâche partielle 3 Évalue la pertinence des phrases de la tâche partielle 1. 

– En quoi ont-elles été pertinentes ? 

– En quoi ont-elles été inadaptées ? 

Adapte tes phrases si nécessaire. 

Tâche partielle 4 Parle des connaissances acquises lors de la tâche partielle 3 avec ta ou ton respon-

sable et demande-lui d’autres conseils.  

Utilise la liste de phrases remaniée pour tes prochains appels. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Familiarise-toi avec les fonctionnalités du téléphone ou du logiciel de téléphonie (par exemple transfert 

d’un appel, numéros abrégés). 

Dans l’élément opérationnel « Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs », tu trouve-

ras de précieux conseils pour apprendre à téléphoner de manière professionnelle. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Traiter ou transférer des demandes 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d1 : Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Tu traites les demandes de clients externes ou internes ou celles des fournisseurs le plus rapidement 

possible. Si tu n’arrives pas à traiter des demandes, tu les transfères. Dans tous les cas, tu tiens tes 

promesses et tu garantis une bonne circulation des informations. 

Grâce à ce mandat pratique, tu apprends à traiter des demandes de manière professionnelle et à les 

transférer si nécessaire.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Prends en charge au moins trois demandes de clients ou de fournisseurs dans les 

quatre semaines à venir. Il peut s’agit par exemple de reporter la date d’une réunion, 

de répondre à une question concernant une livraison ou de créer un nouveau login 

pour un client.  

Détermine si tu peux traiter ces demandes toi-même ou si tu dois les transférer. 

Tâche partielle 2 Traite les demandes qui entrent dans ton domaine de compétence : 

– Donne rapidement une réponse à la personne en face. 

– Adapte ton langage (par exemple choix des mots, formulations) à la per-

sonne en face. 

– Respecte les directives de l’entreprise (par exemple protection des don-

nées, règles de communication). 

Tâche partielle 3 Transfère les demandes qui n’entrent pas dans ton domaine de compétence : 

– Confie-les de manière compréhensible et complète à la personne compé-

tente dans ton entreprise. 

– Informe la personne en face des prochaines étapes. 

Tâche partielle 4 Analyse tes actions lors des tâches partielles 2 et 3 : 

– Évalue si tu as traité les demandes de la personne en face de manière sa-

tisfaisante (par exemple pas de questions supplémentaires). 
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– Demande au moins un feed-back à l’une des personnes à qui tu as trans-

féré des demandes (par exemple pour savoir si tes informations ont été 

compréhensibles et complètes). 

Déduis des mesures d’amélioration à partir de tes réflexions et mets-les en pratique 

dans ton quotidien professionnel. 

Tâche partielle 5 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.  

 

Remarques sur la solution 

Dans l’élément opérationnel « Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs », tu trouve-

ras des suggestions pour traiter et transférer des demandes.  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Transmettre des informations 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d2 : Mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients 

et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

En tant que spécialiste, tu transmets des informations (par exemple sur des produits ou des services de 

ton entreprise) à des clients internes ou externes ou à des fournisseurs. Pour ce faire, tu dois mener un 

entretien d’information. Pour réussir ton entretien d’information, tu dois bien connaître ton sujet et répondre 

aux questions de la personne en face de manière compétente.  

Ce mandat pratique te permet de préparer et de mener un entretien d’information. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Avec ta ou ton responsable, définis au moins deux entretiens d’information que tu 

peux mener ou accompagner.  

Renseigne-toi sur les produits ou services sur lesquels porteront les entretiens d’in-

formation.  

Tâche partielle 2 Renseigne-toi sur les produits ou services qui seront mentionnés pendant les entre-

tiens d’information. Utilise les canaux de l’entreprise (par exemple Intranet, site In-

ternet, brochures) pour te procurer les informations nécessaires. 

Prends des notes. 

Tâche partielle 3 Élabore des présentations (par exemple diagrammes, photos) ou des messages 

brefs et clairs concernant les produits ou services.  

Tâche partielle 4 Présente tes résultats de la tâche partielle 2 à au moins un-e collègue. Demande-lui 

un feed-back pour pouvoir compléter les informations et les rendre plus compréhen-

sibles. 

Tâche partielle 5 Mène ou accompagne les entretiens d’information définis lors de la tâche partielle 1. 

Sers-toi des résultats obtenus à la tâche partielle 2 pendant les entretiens en les 

adaptant à la situation. 

Tâche partielle 6 Analyse rapidement les entretiens d’information : 
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– Quelles questions de la personne en face ont été clarifiées ? Lesquelles 

sont restées sans réponse ?  

– Quelles explications la personne en face a-t-elle comprises ? Lesquelles 

n’ont pas été claires ? 

Déduis des mesures d’amélioration pour les entretiens d’information à venir, par 

exemple en te procurant les informations qui t’ont manqué pendant l’entretien. 

Tâche partielle 7 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique.  

 

Remarques sur la solution 

Consulte l’élément opérationnel « Mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients et des 

fournisseurs » pour savoir comment obtenir des informations sur des produits ou des services et comment 

les préparer de manière conviviale. 

Apporte tes notes de la tâche partielle 2 à l’entretien d’information concerné.  

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Montrer l’avantage client lors des entretiens de conseil 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d2 : Mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients 

et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Lors d’un entretien de conseil, tu tiens compte des besoins individuels de la personne en face. Tu pré-

sentes des solutions adaptées et tu expliques leur utilité. 

Ce mandat pratique t’aide à présenter efficacement des solutions et à montrer leur avantage client. 

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Demande à un-e collègue quels besoins ressortent fréquemment d’un entretien de 

conseil.  

Dresse un aperçu des différents besoins. Réponds ensuite aux questions sui-

vantes : 

– Quelles solutions peux-tu proposer pour répondre à ces besoins ? 

– Quelle est l’utilité de la solution choisie ? 

– Quels sont les avantages pour la clientèle ?  

– Comment limiter et justifier les éventuels inconvénients ? 

Inscris tes réponses dans ton aperçu.  

Tâche partielle 2 Discute de ton aperçu de la tâche partielle 1 avec ta ou ton responsable.  

Procure-toi des conseils supplémentaires pour montrer l’avantage client et complète 

tes notes. 

Tâche partielle 3 Avec ta ou ton responsable, définis un entretien de conseil que tu peux mener ou 

accompagner. Utilise les connaissances acquises grâce à ton aperçu lors de l’entre-

tien de conseil. 

Tâche partielle 4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Demande à tes collègues comment ils présentent des solutions et mettent en avant l’avantage client lors 

des entretiens de conseil. 

 
Tu trouveras des conseils pour mettre en avant l’avantage client dans l’élément opérationnel « Mener 
des entretiens d’information et de conseil avec des clients et des fournisseurs ». 
  
Fais preuve de transparence concernant les inconvénients. Mais présente-les de la manière la plus posi-
tive possible (par exemple « Le prix est élevé parce que nous misons sur la qualité »). 
 
Renseigne-toi pour savoir si ton entreprise organise des formations sur les entretiens de conseil aux-
quelles tu peux participer. 
 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

Répondre à des objections 

 

Mandat pratique 

 

Compétence opérationnelle d2 : Mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients 

et des fournisseurs 

 

Situation initiale 

Lors des entretiens de conseil, il arrive que la personne en face émette des objections à l’encontre de ton 

offre. En tant que spécialiste, tu es en mesure de répondre à de telles objections de manière profession-

nelle et aimable. Ce mandat pratique t’aide à réfuter des objections.  

 

Définition de la tâche 

 

Tâche partielle 1 Demande à tes collègues si tu peux assister à des entretiens de conseil. Note les 

dates convenues et prépare-toi. 

Tâche partielle 2 Assiste à plusieurs entretiens de conseil de tes collègues. Prends des notes sur 

− les objections de la personne en face, 

− la réaction de tes collègues, 

− les propositions de solutions de tes collègues. 

Tâche partielle 3 Parle de tes observations avec tes collègues. Complète tes notes en y ajoutant tes 

nouvelles connaissances en matière de gestion des objections. 

Tâche partielle 4 Réfléchis à d’autres objections possibles et cherche des solutions pour y répondre.  

Complète tes notes et parles-en avec ta ou ton responsable. Demande-lui d’autres 

conseils pour gérer les objections de manière professionnelle. 

Tâche partielle 5 Mène ou accompagne toi-même au moins trois entretiens de conseil. En cas d’ob-

jections, utilise tes connaissances acquises lors des tâches partielles précédentes. 

Tâche partielle 6 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution 

Consulte l’élément opérationnel « Mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients et des 

fournisseurs » pour savoir comment gérer des objections en proposant des solutions. 

 

Organisation 

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-

dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

�7�U�D�L�W�H�U���G�H�V���S�O�D�L�Q�W�H�V���H�W���G�H�V���U�p�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V�� 

 

�0�D�Q�G�D�W���S�U�D�W�L�T�X�H 

 

Compétence opérationnelle d2  �����0�H�Q�H�U���G�H�V���H�Q�W�U�H�W�L�H�Q�V���G�¶�L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q���H�W���G�H���F�R�Q�V�H�L�O���D�Y�H�F���G�H�V���F�O�L�H�Q�W�V��
et des fournisseurs  

 

Situation initiale  

�,�O���D�U�U�L�Y�H���T�X�¶�X�Q���F�O�L�H�Q�W���L�Q�W�H�U�Q�H���R�X���H�[�W�H�U�Q�H���R�X���X�Q���I�R�X�U�Q�L�V�V�H�X�U���V�H���S�O�D�L�J�Q�H���R�X���I�D�V�V�H���X�Q�H���U�p�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�����S�D�U��
�H�[�H�P�S�O�H���O�R�U�V�T�X�¶�L�O���U�H�o�R�L�W���G�H�V���L�Q�I�R�U�P�D�W�L�R�Q�V���H�U�U�R�Q�p�H�V�����T�X�H���O�D���T�X�D�O�L�W�p���G�¶�X�Q���V�H�U�Y�L�F�H���H�V�W���L�Q�V�D�W�L�V�I�D�L�V�D�Q�W�H���R�X���T�X�¶�X�Q��
�U�D�S�S�H�O���Q�¶�D���S�D�V���p�W�p���H�I�I�H�F�W�X�p�����(�Q���W�D�Q�W���T�X�H���V�S�p�F�Laliste, tu traites les plaintes et les réclamations ou tu les 
transfères en interne. 

Grâce à ce mandat pratique, tu apprends à gérer les plaintes et les réclamations en proposant des solu-
tions. 

 

Définition de la tâche  
 

Tâche partielle  1 �5�p�I�O�p�F�K�L�V�� �D�X�[�� �S�O�D�L�Q�W�H�V�� �R�X�� �D�X�[�� �U�p�F�O�D�P�D�W�L�R�Q�V�� �T�X�H�� �W�X�� �D�V�� �U�H�o�X�H�V�� �M�X�V�T�X�¶�L�F�L���� �3�U�H�Q�G�V�� �G�H�V��
notes sous forme de mots clés.  

Distingue les plaintes ou les réclamations que tu sais gérer toi-même de celles que tu 
dois transmettre. Justifie tes réponses. 

Note des solutions possibles pour réagir de manière professionnelle à des plaintes et 
à des réclamations.  

Tâche partielle  2 Discute de tes solutions de la tâche partielle 1 avec un ou deux collègues. De-
mande-�O�H�X�U���G�¶�D�X�W�U�H�V���F�R�Q�V�H�L�O�V���S�R�X�U���J�p�U�H�U���O�H�V���S�O�D�L�Q�W�H�V���H�W���O�H�V���U�p�F�O�D�Pations de manière 
professionnelle. 

Complète tes notes de la tâche partielle 1. 

Tâche partielle  3 Mets en pratique tes solutions et les conseils de tes collègues lors des prochaines 
plaintes ou réclamations.  

Évalue tes entretiens juste après :  

�t Comment ai-je réagi aux plaintes ? 

�t Quelles solutions ai-je proposées ? 

�t �4�X�H�O���D���p�W�p���O�H���G�H�J�U�p���G�H���V�D�W�L�V�I�D�F�W�L�R�Q���G�X���F�O�L�H�Q�W���j���O�D���I�L�Q���G�H���O�¶�H�Q�W�U�H�W�L�H�Q ? 

Tâche partielle  4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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Remarques sur la solution  

�/�¶�p�O�p�P�H�Q�W�� �R�S�p�U�D�W�L�R�Q�Q�H�O�� �© Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs » te permet 
�G�¶�D�G�R�S�W�H�U���X�Q�H���D�W�W�L�W�X�G�H���D�[�p�H���V�X�U���O�H���V�H�U�Y�L�F�H���O�R�U�V���G�H�V���H�Q�W�U�H�W�L�H�Q�V���D�Y�H�F���O�H�V���F�O�L�H�Q�W�V�����&�H�O�D���W�¶�D�L�G�H�U�D���p�J�D�O�H�P�H�Q�W���j��
traiter des plaintes ou des réclamations. 

 

Organisation  

Appuie-toi sur une situation ou un cas concret pour intégrer ton mandat pratique directement à ton quoti-
dien professionnel. 

Pour justifier ta démarche, il te faudra entre 30 et 90 minutes en fonction du travail à réaliser. 
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1re année de formation 

 

�5�H�F�R�Q�Q�D�v�W�U�H���G�H�V���U�L�V�T�X�H�V���H�Q���P�D�W�L�q�U�H���G�H���V�p�F�X�U�L�W�p���G�H�V���G�R�Q�Q�p�H�V 

 

�0�D�Q�G�D�W���S�U�D�W�L�T�X�H 

 

Compétence opérationnelle e1  : Utiliser des applications propres au domaine commercial  

 

Situation initiale  

Dans ton travail, tu gères quotidiennement des données. Les données offrent de nombreuses opportunités 
���S�D�U���H�[�H�P�S�O�H���D�Q�D�O�\�V�H�U���G�H�V���F�R�P�S�R�U�W�H�P�H�Q�W�V���G�¶�D�F�K�D�W���H�W���G�H�V���F�D�P�S�D�J�Q�H�V���G�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�������P�D�L�V���H�O�O�H�V���F�R�P�S�R�U��
tent également des risques (par exemple des attaques de hackers ou des pertes de données). Tu peux 
réduire de tels risques en te concentrant sur ton travail, en respectant les directives et en remettant régu-
�O�L�q�U�H�P�H�Q�W���H�Q���T�X�H�V�W�L�R�Q���W�D���I�D�o�R�Q���G�H���S�U�R�F�p�G�H�U�����0�D�L�V���S�R�X�U���F�H�O�D�����W�X���G�R�L�V���G�¶�D�E�R�U�G���F�R�Q�Q�D�v�W�U�H���O�H�V���U�L�V�T�X�H�V���T�X�¶�H�Q��
court ton entreprise en matiè�U�H�� �G�H�� �V�p�F�X�U�L�W�p�� �G�H�V�� �G�R�Q�Q�p�H�V���� �&�H�� �P�D�Q�G�D�W�� �S�U�D�W�L�T�X�H�� �W�¶�D�L�G�H�� �j�� �U�H�F�R�Q�Q�D�v�W�U�H�� �O�H�V��
risques et à en déduire des mesures. 

 

Définition de la tâche  
 

Tâche partielle  1 Élabore un graphique intitulé « Sécurité des données dans mon entreprise », par 
�H�[�H�P�S�O�H���V�R�X�V���I�R�U�P�H���G�¶�X�Q�H���0�L�Q�G�0�D�S�����3�R�X�U���F�H���I�D�L�U�H�����U�p�S�R�Q�G�V���D�X�[���T�X�H�V�W�L�R�Q�V���G�L�U�H�F�W�U�L�F�H�V��
suivantes : 

�± À quels niveaux la sécurité des données est-elle particulièrement importante 
dans �O�¶�H�Q�W�U�H�S�U�L�V�H�����S�D�U���H�[�H�P�S�O�H���G�R�P�D�L�Q�H�����G�p�S�D�U�W�H�P�H�Q�W�����S�U�R�G�X�L�W�����S�U�H�V�W�D�W�L�R�Q�� ?  

�± Comment peux-�W�X���F�R�Q�W�U�L�E�X�H�U���j���O�D���V�p�F�X�U�L�W�p���G�H�V���G�R�Q�Q�p�H�V���G�D�Q�V���O�¶�H�Q�W�U�H�S�U�L�V�H ? 

�± �4�X�H���I�D�L�U�H���O�R�U�V�T�X�H���O�D���V�p�F�X�U�L�W�p���G�H�V���G�R�Q�Q�p�H�V���H�V�W���P�H�Q�D�F�p�H���G�D�Q�V���O�¶�H�Q�W�U�H�S�U�L�V�H ? 

Tâche partielle  2 Réfléchis à au moins deux situations risquées en matière de sécurité des données 
auxquelles tu as assisté dans ton quotidien professionnel. Décris les situations aussi 
précisément que possible :  

�± �4�X�H���V�¶�H�V�W-il passé ? 

�± Quelles ont été les conséquences pour ton entreprise et �S�R�X�U���G�¶�D�X�W�U�H�V���V�H�U�Y�L�F�H�V��
concernés ?  

�± �3�R�X�U�T�X�R�L���F�H�W�W�H���V�L�W�X�D�W�L�R�Q���V�¶�H�V�W-elle produite ? 

Tâche partielle  3 Cherche maintenant au moins deux mesures concrètes pour chaque situation per-
�P�H�W�W�D�Q�W���G�H���U�p�G�X�L�U�H���j���O�¶�D�Y�H�Q�L�U���O�H�V���U�L�V�T�X�H�V���G�D�Q�V���G�H�V���V�L�W�X�D�W�L�R�Q�V���V�L�P�L�O�D�L�U�H�V�� 

Tâche partielle  4 Documente et analyse tes résultats dans ton dossier de formation numérique. 
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