Compétences opérationnelles de I'employe-e de commerce
"Services et administration”

Domaines de compétences Compétences opérationnelles
opérationnelles

a

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

Interaction dans un milieu
de travail interconnecté

Coordination des processus
de travail en entreprise

Gestion des relations avec
les clients et les
fournisseurs

Utilisation des technologies
numériques du monde du
travail

a1l : Examiner et développer
des compétences
commerciales

b1 : Collaborer et
communiquer dans
différentes équipes pour
accomplir des mandats
propres au domaine
commercial

c1 : Planifier, coordonner et
optimiser des taches et des
ressources dans un
environnement de travail
commercial

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

e1 : Utiliser des applications
propres au domaine
commercial

a2 : Développer et utiliser
des réseaux propres au
domaine commercial

b2 : Coordonner les
interfaces dans les
processus en entreprise

c2 : Coordonner et mettre en
ceuvre des processus de
soutien propres au domaine
commercial

d2 : Mener des entretiens
d’'information et de conseil
avec des clients et des
fournisseurs

e2 : Rechercher et évaluer
des informations dans le
domaine commercial et
économique

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)

a3 : Recevoir et exécuter
des mandats propres au
domaine commercial

b3 : Participer aux
discussions économiques

c3 : Documenter,
coordonner et mettre en
ceuvre des processus en
entreprise

d3 : Mener des entretiens de
vente et de négociation avec
des clients et des
fournisseurs

e3 : Evaluer et préparer des
données et des statistiques
en lien avec le marché et
I’'entreprise

a4 : Agir de maniere
responsable dans la société

b4 : Exécuter des taches de
gestion de projets propres
au domaine commercial et
traiter des projets partiels

c4 : Mettre en ceuvre des
activités de marketing et de
communication

d4 : Entretenir les relations
avec les clients et les
fournisseurs

e4 : Préparer des contenus
en lien avec I'entreprise a
I'aide d’outils multimédia

a5 : Intégrer des questions
politiques et une approche
culturelle dans ses actions

b5 : Participer a la
réalisation de processus de
changement en entreprise

c5 : Assurer le suivi et le
contréle d’opérations
financieres

d5 : Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeantes avec
des clients et des
fournisseurs dans la langue
nationale (option
«communication dans la
langue nationaley)

e5 : Mettre en place et gérer
des technologies propres au
domaine commercial (option
« technologie »)

c6 : Exécuter des travaux de
comptabilité financiere
(option « finances »)

d6 : Gérer des situations de
conseil, de vente et de
négociation exigeantes avec
des clients et des
fournisseurs dans la langue
étrangere (option
«communication dans la
langue étrangére»)

€6 : Evaluer de grandes
quantités de données au
sein de I'entreprise
conformément au mandat
recgu (option « technologie »)
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Prendre conscience
de mon role

Se faire une idée d’ensemble :

sur ma profession

sur mon role dans I’entreprise

Questions:

A quoi ressemble le profil de ma profession ?

Quelles sont mes taches principales
dans l'entreprise ?

Qui attend quoi de moi dans I’entreprise ?

Documenter mon
travail et y réfléchir
en continu

Documenter son travail :

noter les taches réalisées

créer un portfolio personnel

noter les feedbacks

noter et évaluer les constatations

Réfléchir a son travail :

Qu'est-ce qui marche bien ?
Qu’est-ce qui marche moins bien ?

Comment puis-je m’améliorer ?

Ou ai-je encore besoin d’aide ?

Qu’est-ce que j’ai apporté concrétement ?

it

Réaliser un bilan
personnel

remplir la grille de compétences

identifier mes forces

trouver ce que j'aime faire dans mon travail

trouver mes lacunes personnelles
dans mon travail

identifier les possibilités d’amélioration

utiliser mes réflexions pour les entretiens
de qualification

S
M
f
R
T
I JU
Définir des objectifs

SMART

Fixer des objectifs SMART :

S = spécifique

M = mesurable

A = ambitieux

R = réaliste

T = temporel

En dériver et mettre en ceuvre
les mesures :

aligner les mesures sur les objectifs

consigner les mesures par écrit

formuler des intentions concreétes

Demander un feedback sur
les objectifs :

informer le supérieur apres I’échéance

temporelle de I’objectif

demander un retour

accepter le feedback, écouter

attentivement, ne pas se sentir attaqué

al : Examiner et développer des compétences commerciales

Faire avancer
son évolution
professionnelle

m'informer sur les possibilités
e développement

connaitre mes propres attentes

créer un Vision Board

découvrir mes talents

venir a bout des obstacles et des échecs
avec succes

© 2023 FOCOS




S’informer sur
les réseaux
professionnels

Obtenir des informations sur les réseaux
professionnels

Ers

Effectuer une
auto-évaluation

Evaluer l'utilité du réseau

Obtenir un apercu des contacts existants

Réfléchir a d’autres possibilités de prise de contact

Clarifier les exigences de I’entreprise en matiéere
de réseautage professionnel

Evaluer plus précisément les contacts professionnels

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

Définir I'objectif

Déterminer la valeur d’utilité

Se positionner au sein du réseau

Connaitre ses compétences, ses aptitudes
et ses propres intéréts

Concevoir son profil personnel (numérique et analogique)

Construire un réseau
professionnel

Observer les reégles de base du réseautage

Rester fidéle a soi-méme

Avoir un lien concret avec les contacts

Réseautage avec différents professionnels

Etablir de nouveaux contacts professionnels
en ligne

Mettre réguliéerement a jour son profil de médias sociaux

Réagir aux posts des autres

Etablir de nouveaux contacts professionnels
analogues

Utiliser les manifestations de I’entreprise pour
le réseautage

Aborder des nouvelles personnes

a2 : Développer et utiliser des réseaux propres au domaine commercial

e 0!"

Utiliser et entretenir
un réseau
professionnel

Réseauter dans diverses situations

Entretenir les échanges liés aux commandes

Rechercher les échanges d’information et d’expériences

Transmettre des contacts

Entretenir des échanges informels

Attirer I’'attention sur soi

© 2023 FOCOS
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Recevoir le mandat

Effectuer une clarification
compléte du mandat

Définir le mandant

Clarifier le contexte de la tache

Définir la tache a proprement parler

Définir des objectifs

Clarifier les attentes

Définir les outils et les ressources

Définir le délai de soumission

™ )
© pe
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Planifier la mise
en ceuvre

Définir les objectifs du mandat

Définir les aspects formels

Traiter et exécuter
le mandat

Mettre le mandat en ceuvre

Définir les aspects de contenu

Informer rapidement en cas de retard

Poser des questions en cas d’incertitude

Prioriser les taches

Discuter des résultats intermédiaires

Exécuter d’abord les taches importantes
et urgentes

Faire un auto-controle

En dériver les étapes de travail

Comparer le résultat aux attentes

Evaluer ta propre démarche

Définir la marche a suivre

Planifier les étapes partielles

Remettre le mandat

Organiser les ressources
et les outils

Informer activement le mandant

Remettre le mandat conformément a la
convention

Obtenir les formulaires, informations,
etc. requis

Aménager le poste de travail

Accepter les retours

Adopter la bonne attitude

Rester positif

Voir la critique comme une opportunité
d’apprendre

Prendre ses propres responsabilités

Se comporter de facon appropriée

Ecouter activement

Laisser l'interlocuteur finir ce qu’il a a dire

Ne pas se justifier

Poser des questions en cas d’incertitude

a3 : Recevoir et exécuter des mandats propres au domaine commercial

Réfléchir au résultat

Procéder a une rétrospective

Evaluer la démarche

Evaluer ses propres compétences

Tirer des lecons (Learnings)

Reconnaitre les nouvelles connaissances
acquises

Définir des mesures d’amélioration

© 2023 FOCOS
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Trouver son role en tant
que professionnel

Intégrer les tendances sociales
dans le travail quotidien

Obtenir des informations sur les tendances sociales

Agir en tant que professionnel
Connaitre son role en tant que professionnel

Se familiariser avec sa propre entreprise

Agir en tant que professionnel fiable Utiliser les tendances et les développements actuels
dans le travail quotidien

a4 : Agir de maniere responsable dans la société

| N
@

Gérer ses finances personnelles

o N

Assumer de nouvelles
responsabilités en
tant que personne

privée

Postuler pour un logement

Etablir son budget personnel

Connaitre ses propres besoins

Vérifier les dépenses

Visiter des appartements

Gérer les dettes

Signer un bail

Faire sa déclaration d’'impots

Regrouper tous les documents

Remplir et soumettre la déclaration d’impots

Choisir la bonne couverture d’assurance

Evaluer ses propres risques

Choisir un prestataire

Souscrire une police d’assurance

© 2023 FOCOS
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Développer des valeurs
et des attitudes
personnelles

Connaitre ses propres valeurs et attitudes

Définir des valeurs qui te sont personnellement importantes

Apprendre a connaitre les valeurs de ta propre entreprise

Gérer les valeurs et les attitudes des autres

Etre ouvert aux changements

Accepter d’autres opinions

Adopter le point de vue de son interlocuteur

Défendre ses propres valeurs et points de vue

Trouver ses propres formes d’expression et choix de vie

Séparer les affaires professionnelles et privées

P USN

Se faire une opinion
politique et la
représenter

S’informer sur des thémes politiques

Participer a un
processus politiques

Connaitre ses propres droits et devoirs

Définir I'objectif de la recherche

S’informer auprés du canton du résidence

Utiliser plusieurs canaux

Obtenir des informations auprés des amis ou de la famille

Vérifier les sources

Adopter une position politique

Se renseigner sur les formes de participation politique

Rechercher des possibilités de participation politique

Etayer un point de vue

Faire attention au langage corporel

Ecouter son interlocuteur

Reconsidérer une position politique

Apprendre des autres

Trouver les points faibles dans sa propre argumentation

Tirer une conclusion finale

Changer d’avis

Demander dans son entourage des possibilités de participation politique

Participer activement a la vie politique

Définir le theme politique

Choisir une organisation

Prendre contact

S’engager et participer

a5 : Intégrer des questions politiques et une approche culturelle dans ses actions

© 2023 FOCOS




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

S’intégrer dans
de nouvelles équipes

Facteurs de réussite :

faire connaissance avec I’équipe

écouter activement

se positionner en tant que nouveau membre
de I’équipe

accueillir ouvertement les nouveaux
membres de I’équipe

savoir se comporter avec tolérance aux
personnes d’autres cultures

se comporter en appréciant les valeurs, en
étant respectueux et montrer de l'intérét

bl : Collaborer et communiquer dans différentes équipes pour accomplir des mandats

propres au domaine commercial

Poursuivre les
objectifs et respecter
les regles

Rechercher les objectifs communs
et les regles :

Collaborer activement
dans I'équipe

Collaborer activement et
avec engagement :

observer activement

suivre les objectifs de 1'équipe

étre respectueux et poli envers tout le
monde

respecter sciemment les régles

s’enquérir des taches personnelles

poser des questions précises en cas
d’ambiguité

respecter les accords passés

informer les personnes compétentes en cas
de déviation des accords

exécuter les mandats de manieére
consciencieuse et fiable

demander de l’aide en cas de difficultés

offrir del’aide

faire preuve d’enthousiasme et de motiva-
tion

se réjouir des succes partagés avec tous

Surmonter des
situations difficiles
dans I’équipe

Reégles de base:

aborder les problémes dés le début et
directement avec les personnes concernées

se procurer de I’aide si nécessaire

clarifier les responsabilités

Facteurs de réussite :

examiner la situation de maniére objective

exprimer ses critiques uniquement en privé

ne pas émettre d’accusations

étre ouvert aux autres opinions

ne pas réagir de maniére défensive

rester objectif

, Réfléchir sur
la collaboration

Questions de réflexion :

Qu'est-ce qui a bien et qu’est-ce qui n’a pas
bien fonctionné ?

Comment est-ce que je me comporte dans
mon équipe ?

Quelles sont mes contributions concretes
qui influencent positivement I’équipe ?

Quelles sont mes forces et mes faiblesses
personnelles dans I’équipe ?

Ou puis-je m’améliorer comme membre
de l’équipe ?

© 2023 FOCOS
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S’informer sur les
groupes d’intérét
au sein de
I’entreprise

Identifier les groupes d’intérét :

Etudier I'organigramme

Se renseigner aupres des supérieurs hiérarchiques

Tenir compte de la protection des données,
de la confidentialité d’entreprise et de fonction

Trouver les interfaces:

Représenter graphiquement les groupes d’intéréts

Trouver les points de contact des départements

Déterminer ce que I’on attend de moi au niveau
des interfaces

b2 : Coordonner les interfaces dans des processus de travail en entreprise

Agir professionnelle-
ment au niveau
des interfaces

Adopter une attitude orientée service :

Fiabilité / confidentialité /
communication ouverte / accessibilité / amabilité

Exécution des taches au niveau des interfaces :

Estimer les besoins

Utiliser les outils adaptés

Respecter les régles de protection et les obligations
de confidentialité

Transmettre des informations:

Quoi ? Qui ? Quand ? Comment ?

Structurer les contenus et le travail :

Diviser les travaux en plus petits lots de travail

En dériver des étapes individuelles

Prioriser les lots de travail et les étapes individuelles

Analyser les processus
et les interfaces
de ’entreprise

Analyse de l'interface :

Qu'est-ce qui marche bien ? Qu’est-ce qui ne marche pas?

Ou existe-t-il des erreurs et des malentendus ?

Quel retour d’expérience me font les groupes d’intérét ?

Ou existe-t-il des manquements dans les processus ?

Sur quels points certains groupes d’intéréts
sont-ils contrariés ?

Comment pouvons-nous améliorer nos interfaces ?

Proposer des mesures

d’amélioration

Apporter professionnellement
des mesures d’ameélioration :

Bonne préparation

Trouver qui est responsable

Demander un rendez-vous

En venir directement au sujet

Donner de bons arguments

Expliquer la mise en ceuvre

© 2023 FOCOS
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Interpréter
les développements
économiques

Acquérir des informations En déduire les influences sur I’entreprise

Se forger sa propre opinion

Argumenter
dans les discussions

Identifier les sources d’information appropriées De I’économie

Se référer aux informations collectées sur le sujet

Vérifier la qualité des sources De la technologie

Comparer différentes positions

Détecter les informations inappropriées et les fake news De la société

S’identifier avec un point de vue

De I’écologie

Prendre en compte des questions éthiques et morales

De la politique

Evaluer les thématiques actuelles pour ton propre entre-
prise

Tirer des conclusions

b3 : Participer aux discussions économiques

Demander aux autres personnes les raisons de leur opinion

S’appuyer sur son instinct et écouter sa propre intuition

Intervenir et argumenter de maniére convain-
cante

Exposer clairement son propre point de vue

Utiliser des phrases courtes et claires

Démontrer les avantages et le bénéfice de son propre point
de vue

Rester objectif

Poser des questions de précision critiques

Maintenir le contact visuel

Se tenir debout et droit

Maitriser les mimiques et la gestuelle

Revoir la discussion

Suivi du contenu

Réfléchir a son propre comportement lors des discussions
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S’informer sur
le projet

Obtenir des informations
sur le projet :

Planifier des taches
de gestion de projet

Etablir des calendriers
et des budgets pour
les projets

Etablir des calendriers :

T \C

De quoi s’agit-il ?

1. Se faire une idée d’ensemble

S’informer sur les directives

Arriére-plan du projet ?

2. Serenseigner sur le plan de

projet

Objectifs du projet ?

Personnes impliquées ?

. Etablir une liste des choses

a faire

Utiliser un diagramme de Gantt
ou un outil de planification de
projet

Définir les étapes

Déroulement prévu du projet ?

. Prioriser les taches

Obtenir des informations
sur mes taches liées au
projet :

. Indiquer les dates appropriées

dans le calendrier

Interlocuteur ?

. Intégrer les échéances dans

la planification journaliére et
hebdomadaire

Responsabilités ?

Ce qu’on attend de moi ?

. Aborder directement ses inter-

locuteurs avec ses questions

Les ressources et les outils ?

Que puis-je décider moi-méme ?

Etablir des budgets pour
les projets :

pour ’argent, les ressources,
le temps ou le matériel

Définir les cotiits aussi précisé-
ment que possible

Toujours budgétiser comme s’il
s’agissait de son propre argent

@e

Communiquer dans
les projets

Prendre des notes en continu pen-
dant les réunions

Aborder directement les collabo-
rateurs en cas de changements
ou de nouveautés

Informer toutes les personnes
impliquées en temps voulu et
le plus tot possible

Rester gentil, fiable et compré-
hensif

b4 : Exécuter des taches de gestion de projets propres

[ [ | [ |
JAEENENN

Assurer le suivi des
environnements
de travail
numeériques

Assurer le suivi des
environnements de travail

Veiller a ce que tout le monde
utilise correctement les outils

Controler les outils du projet

Comparer les avancées du projet
avec le calendrier

Organiser le classement
numérique

Ordre logique pour les dossiers

Titre expressif pour les documents

Signaler les erreurs aux
collaborateurs

Etablir des procés-verbaux
pour les projets

Consigner les données perti-
nentes dans le procés-verbal

Utiliser un langage simple

au domaine commercial et traiter des projets partiels

Suivre '’avancement
du projet et réagir
aux changements

Suivre ’avancement
du projet

@
p.!.
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Evaluer les projets

Garder les échéances a ’esprit

Le budget était-il correct ?

Garder les objectifs du projet
a I’esprit

Les ressources étaient-elles
suffisantes ?

Vérifier les étapes

L’objectif du projet a-t-il été
atteint ?

Réagir aux changements
dans le projet

Le projet a-t-il été une réussite
ou un échec?

Identifier rapidement les retards

La procédure a-t-elle mené
aubut?

Assurer le flux d’'informations

Communiquer de facon gentille et
avenante

Comment s’est passée la collabo-
ration dans I’équipe du projet ?

Qu’allons-nous reprendre pour les
projets futurs ?
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SN

Aborder les processus
de changement

Bonne attitude de base :

étre ouvert et curieux

rester flexible

accepter les changements

étre orienté vers la recherche de solutions

Aborder les changements :

s’informer sur la situation de départ

se renseigner sur les objectifs

baliser les impacts

découvrir des nouvelles taches et des nouveaux processus

Contribuer aux
changements

Contribuer de facon productive:

e ¥
- Qhﬂ

adopter une attitude positive

ne se laisser pas entrainer dans une spirale négative

mettre en ceuvre de nouvelles taches et de nouveaux
processus conformément aux regles

partager ses expériences avec les coéquipiers

remettre en question les nouveaux processus de maniére
critique mais constructive

Analyser sa propre attitude :

Est-ce que je trouve le changement plutot positif ou néga-
tif ?

Est-ce que je me réjouis du changement ou
en ai-je peur ?

Suis-je désorienté ?

1

.Hsa“m

Apporter des idées
et des mesures
d’amélioration

Faire des suggestions d’amélioration :

s’informer sur les outils de I’entreprise pour les idées

s’adresser au supérieur hiérarchique

mentionner des points positifs et puis la critique

justifier son point de vue

exprimer ses souhaits concrets ou ses suggestions d’action

surveiller son ton de parler

apporter des suggestions ou des approches concrétes
de solution

Gérer les rejets :
poser des questions en cas d’ambiguité

ne pas se laisser décourager

ne rien prendre personnellement

rester positif

b5 : Participer a la réalisation de processus de changement en entreprise

Evoluer avec
les changements

réfléchir sur des mesures pour son propre travail

rester ouvert aux changements

réfléchir a des stratégies avec lesquelles on peut dévelop-
per une attitude positive face aux nouveautés et aux chan-
gements
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Planifier et coordonner Planifier des événe-

des taches et ments et soutenir
des ressources la réalisation
S’informer sur des directives et droits pertinents Prioriser les échéances et les taches Accepter le mandat d’organiser un événement Soutenir la réalisation des événements
Reéglement intérieur Planification a long terme (planification hebdomadaire Type d’événement ? Avant I’événement

et mensuelle)

Temps de travail Objectif ? Pendant I’événement
Comportement en cas de maladie LV e O R L O LT, 2 G A Date ? Apres I’événement
1 1
Connaitre les droits spéciaux pour les moins de 18 ans LTI E e Budget ? L. Lo
et les faire valoir Eviter la procrastination - ; Assurer le suivi des évéenements
Participants ¢ Um— —
Réfléchir sur 1’événement
Planifier les taches et les ressources Verifier la planification et la gestion du temps e R R A S e e e En dériver des mesures d’amélioration pour I'avenir
[ ] o ’ ] ] ’ . o
Suivre les directives de I’entreprise Est-ce que je prévois suffisamment de temps pour Effectuer I'analyse du groupe cible Demander des feed-backs des participants

mes loisirs et mes amis ?

Planifier les rendez-vous chez le médecin pendant le temps
libre ou les heures creuses Quand suis-je stressé ?

Etablir une liste des choses a faire

Aborder les changements d’horaires le plus tot possible Comment puis-je améliorer ma méthode de travail ? G O I L e

Etablir un calendrier

Se pencher sur des ressources personnelles
Eviter les problémes

Réagir correctement lorsque des problémes surviennent

e Wl C1 : Planifier, coordonner et optimiser des taches et des ressources dans un environnement ©2023 FOCOS
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Recevoir des mandats
d’activités de soutien

Obtenir toutes les
informations du mandat

Ton mandat peut étre :

établir un document de soutien

tenir un agenda

rédiger un proceés-verbal

archiver des documents
et organiser le classement

donner des renseignements
sur des documents

c2 : Coordonner et mettre en ceuvre des processus de soutien propres au domaine commercial eozosrocos

Etablir des documents
de soutien

Tu rédiges un document en :

e "

Tenir un agenda

Tes taches sont:

te mettant dans 1 esprit
du groupe cible

respectant les régles de 1 entre-
prise et les dispositions légales

utilisant les modéles corrects

respectant I’orthographe
et la grammaire

évitant le risque de versions
différentes et de perte de contenu

classant correctement le docu-
ment

saisir un nouveau rendez-vous

déplacer un rendez-vous

reporter un rendez-vous

Pour cela, il est important
que tu:

Rédiger un
procés-verbal

Rédiger un proces-verbal
comprend :

la préparation

la mise en ceuvre

le suivi

Tu rédiges un proces-verbal :

trouves des créneaux horaires
appropriés pour les rendez-vous

communiques a temps les change-
ments de rendez-vous

selon le modéle

en mots-clés

de manieére structurée

de maniére compréhensible

intégralement

La révision comprend :

parfaire la formulation
des mots-clés

faire controler le procés-verbal

envoyer et archiver le procés-verbal

Archiver les documents
et organiser
le classement

Ton mandat peut étre:

enregistrer des documents de
facon numérique ou physique

gérer le systéme de classement

réviser le systéme de classement

Pour y parvenir, tu tra-
vailles de maniére :

structurée

concentrée

Donner des
renseignements sur
les documents

Tu donnes de bons rensei-
gnementsen:

Réfléchir ala
méthode de travail
et ’améliorer

Réfléchir sur ta méthode de
travail signifie que:

connaissant les contenus
du document

tu prends conscience de ta mé-
thode de travail

te mettant a la place du destina-
taire

tu penses a la maniére d’amélio-
rer tes activités de soutien

personnalisant le document

respectant systématiquement les
directives de I'entreprise et lé-
gales (p. ex. lois sur la protection
des

données)

tu discutes tes constatations et
suggestions d’amélioration avec
ton supérieur hiérarchique
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Documenter
les processus

Recevoir un mandat

Planifier la mise en ceuvre

Fixer le délai des taches

S’imprégner mentalement
du processus

Lire des documents internes

Examiner les outils

Récupérer et mettre de
1’ordre dans des informations
détaillées

Effectuer des entretiens ou
des observations

Représenter graphiquement
le processus

Créer un ordinogramme

Décrire le processus

oC

Rédiger un texte courant ou créer
un tableau

Cloturer une documentation

Vérifier la qualité

Archiver les documents

Instruire les personnes

Se préparer

Communiquer clairement

A JRE-;
Md ¥
@iatel g

Optimiser les processus
existants

K 4

Analyser le processus existant

| £ %
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Etudier la documentation du processus

Effectuer des entretiens ou des observations

Identifier le potentiel d’optimisation

Reconnaitre soi-méme les inefficacités

Connaitre les inefficacités par les personnes impliquées dans le processus

En dériver des solutions et les mettre en ceuvre

Vérifier la réussite de 'optimisation

Sonder les personnes impliquées au processus

-

&
I\

Etablir et surveiller
un calendrier

Obtenir des informations
sur, par exemple :

le projet concerné

les taches a réaliser

les interlocuteurs

Etablir le calendrier

Identifier les taches et les mettre dans
un ordre

Définir la forme de représentation
du calendrier

Inscrire les taches et leur fixer
un délai

Surveiller le calendrier

Obtenir une vue d’ensemble
du calendrier

Vérifier réguliérement si
les échéances sont respectées

c3 : Documenter, coordonner et mettre en ceuvre des processus en entreprise

Gérer et communiquer
les reports de délai

Réfléchir aux mesures a prendre

Informer les personnes impliquées

Ajuster le calendrier

Réfléchir au calendrier

Est-ce que les échéances ont été
respectées ?

Qu’est-ce qui a marché et
qu’est-ce qui n’a pas fonctionné ?

© 2023 FOCOS
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Créer et publier
des contenus
de communication

Cloturer une action
de communication

Recevoir un mandat Effectuer 1’analyse Planifier une action

et obtenir du groupe cible de communication
des informations

Recevoir un mandat : Définir les caractéristiques Les contenus de la communication Effectuer une mesure de la réussite :
étre attentif du groupe cible : 1. Différencier les actions de communica- devront : Comment mesures-tu la réussite ?
prendre des notes s’identifier au groupe cible tion simples et complexes étre centrés sur I’objectif de I’action Est-ce que I'objectif de 'action de communi-
demander prendre du temps pour ’analyse 2. Respecter les exigences de I’entreprise de communication cation a été atteint ?
et les exigences légales interpeler le groupe cible Quelles conclusions en tirer ?
Obtenir des informations : En déduire les attentes et les besoins 3. Préparer ou réviser le budget atre concu de maniére expressive
récupérer des informations sur du groupe cible: 4. Connaitre le canal de communication Demand;er un feeg'baCk aupres
l’'organisation et le contenu en se basant sur les caractéristiques 5 . . des superieurs hierarchiques concer-
2 i viii - : du groupe cible, déduire ses attentes >. Déterminer les for’mats Les canaux pertinents sont : nant :
controler l'intégralité des informations R 6. Tenir compte de I’évolution du lettre ——
e Ean e ta planification
s’interroger sur les informations qu’attend e-mail 2 .
le groupe cible 7. Créer un premier projet ta méthode de travail

dépliant

8. Crées un plan de production

site web ou intranet

Enregistrement numeérique
reseaux soclaux des documents pour:

transmission orale qu'ils puissent étre retrouvés

qu'’ils soient sauvegardés de manieére
structurée

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale

sl 4 : Mettre en ceuvre des activités de marketing et de communication ©2023FOCOS
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Tenir le livre
de caisse

Etablir un justificatif

Préparer tous les outils

Se faire une idée d’ensemble

Inscrire les informations pertinentes

Effectuer et vérifier une entrée
Faire une entrée sur la base du justificatif

Controler les informations

Etablir un décompte mensuel :

« faire un arréeté de caisse »

Compter l’argent présent

Remettre les documents pour la
comptabilisation

Regrouper tous les documents

Remettre les documents

. G\\o\*

Controler une
facture entrante

Recevoir un mandat

Organiser les factures

Organiser les bons de commande et/ou
de livraison

Se faire une idée d’ensemble ou
clarifier les questions sans réponse

Controler une facture

Comparer la facture avec le bon
de commande et/ou de livraison

Tirer des conclusions

Consigner la facture comme vérifiée

Transmettre une facture

Transmettre une facture vérifiée

Etablir une facture

Obtenir des informations
Al’aide de la commande

Par un supérieur hiérarchique

Etablir une facture

Etablir une facture pour un seul destinataire

Etablir la méme facture a plusieurs
destinataires (facture en série)

Envoyer et transmettre une facture

Clarifier si la facture sera envoyée
physiquement ou numériquement

Clarifier qui envoie la facture

c5 : Assurer le suivi et le controle d’opérations financieres

(o

o "y

S

Assister le processus
de paiement

Recevoir un mandat de travail

Obtenir toutes les informations pertinentes
pour :

- établir un ordre de paiement ou

— controler les reglements entrants

Etablir un ordre de paiement ou
controler les reglements entrants

Informer le supérieur hiérarchique

que les ordres de paiement sont effectués.

Quels paiements entrants sont manquants
ou contiennent des erreurs.

\65 ??

Etablir un budget, un
comparatif de coiits
ou un décompte

Recevoir un mandat
Se faire une idée d’ensemble

Obtenir toutes les informations

Lister les positions et calculer
le résultat final

Demander des feed-backs
Concernant ta méthode de travail

Concernant le document financier établi

Concernant les conclusions tirées
en relation avec les documents financiers

© 2023 FOCOS




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

Adopter une attitude
centrée sur les
prestations
de service

Une bonne attitude de base signifie :

Etre avenant

Se montrer fiable

Paraitre digne de confiance

Etre ouvert et prévenant

Se montrer compétent

Etre compréhensif

Créer une atmospheére agréable :

Créer un environnement de travail en ordre

Veiller a avoir une bonne température
dans la piece

Mettre a disposition des boissons
rafraichissantes

Garantir l'infrastructure technique

Faire attention a son apparence

S’assurer de ne pas étre dérangé

Etablir
le contact

Prise de contact

Personnelle

Appel téléphonique ou appel vidéo

Chat ou e-mail

Saluer de facon amicale et professionnelle

Utiliser le small talk pour assurer une
transition agréable vers la demande en tant
que telle

Faire attention a son apparence

Tirer profit de la communication non ver-
bale pour le contact

Répondre
aux demandes

Utiliser les techniques d’interrogation

Questions ouvertes

Questions fermeées

Questions de compréhension et
d’approfondissement

Questions alternatives

Ecouter activement

Se concentrer sur son interlocuteur

Utiliser des expressions de confirmation

Poser des questions si quelque chose
n’est pas clair

Résumer ce qui a été dit

Bien identifier les demandes

Résumer la demande a la fin

Faire confirmer la demande par une
question fermée

En déduire
les besoins

Besoin = que souhaite ton
interlocuteur ?

Comment puis-je découvrir
les besoins ?

Lire entre les lignes

Faire attention aux mimiques, a la gestuelle
et au ton

Poser des questions concrétes sans préter
d’intentions

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

Traiter les
demandes

Facteurs de réussite

Faire confirmer les informations

S’informer sur la suite de la procédure

Respecter ses engagements

Etre rapide

Faire en sorte que les temps d’attente soient
agréables

Se montrer transparent

Ne pas oublier son domaine de compétences

Garantir le flux d’information

© 2023 FOCOS
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INTERNET

Mener un entretien

4‘ tl \%Z %

A
—

d’information

Acquérir des informations

Site web de ton entreprise, plateformes internes, Intranet

En général sur Internet

Catalogue de produits et services de ton entreprise

Brochures

Listes d’assortiments, fiches d’information internes

Transmettre les informations

Faire en sorte que I'information aille droit au but

Transmettre des informations de maniére compréhensible

Veiller au fil rouge lors de la transmission des informations

S’assurer que ton interlocuteur a compris

Cloturer ’entretien d’information

Demander s’il y a encore des questions sans réponse

Assurer le flux d’informations

Cloturer ’entretien de maniére amicale et avenante

Evaluer l'entretien d’information
et en dériver des mesures a prendre

Réfléchir au déroulement de ’entretien

En dériver des mesures d’amélioration appropriées

Discuter des mesures avec un supérieur hiérarchique

Introduire sciemment les mesures lors
du prochain entretien

. 4 -
Mener un entretien
de conseil

Créer les bases pour I’entretien de conseil

by

1 P7C 6

| "
=

Préparer les documents nécessaires

Esquisser les variantes de solutions possibles
pour le probléme

Formuler les avantages et les inconvénients des variantes de
solution avec des exemples appropriés

Faire en sorte que ces réflexions profitent au client

Visualiser les propositions de solution

Mener l'entretien de conseil

1. Créer une bonne entrée en matiére pour I’entretien

2. Présenter les options de solution d’'une maniére
compréhensible

3. Indiquer les avantages pour le client

4. Structurer le processus de décision

5. Répondre aux objections

QG
=
/

Cloturer ’entretien de conseil

Clarifier les questions sans réponse

Résumer les points discutés et fixer les réussites

Demander des engagements

Donner un apercu des prochaines étapes

Dire au revoir de maniére amicale et avenante

Effectuer le suivi de I’entretien de conseil

Planifier les prochaines étapes

Réfléchir a l’entretien de conseil

En dériver des mesures d’amélioration a prendre

d2 : Mener des entretiens d’'information et de conseil avec des clients et des fournisseurs
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Mener un entretien
de vente

Créer les bases pour ’entretien de vente

Préparer des solutions / produits adaptés

Préparer une version préalable de I'offre

Créer une planification de la marche

Préparer les documents pertinents

Mener un entretien de vente

Résumer le besoin du client

Présenter la solution et argumenter sur le bénéfice
pour le client

Recourir au mode narratif

Répondre habillement aux questions et aux objections

Conclure I’entretien de vente

Conforter son interlocuteur dans sa décision

Conclure un entretien de vente par une vente réussie
et clarifier la marche a suivre

Conclure cordialement un entretien de vente
sans conclusion de vente

Assurer le suivi de ’entretien de vente

Assurer le suivi de I’entretien en termes de contenu

Rédiger les documents contractuels et les mettre
a disposition dans les délais

Réfléchir a I’entretien et en dériver des mesures a prendre

=
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Mener un entretien
de négociation

Créer les bases pour I’entretien de négociation

Clarifier les conditions cadres et la marge de manceuvre

Préparer la ligne d’argumentation

Réfléchir aux contre-arguments

Mener un entretien de négociation

1. Discuter de maniére factuelle

. Se concentrer sur les intéréts

2
3. Développer des alternatives
4

. Utiliser des critéres de décision objectifs

Conclure I’entretien de négociation

Résumer briévement les points a I’oral et a I’écrit

Définir ensemble les prochaines étapes

Remercier pour l’entretien

Prendre congé de maniére cordiale et avenante

Assurer le suivi de I’entretien de négociation

Informer le supérieur hiérarchique du résultat
et des prochaines étapes

Etablir une liste des choses a faire pour la suite
de la procédure

Réfléchir a I’entretien et en dériver des mesures a prendre

d3: Mener des entretiens de vente et de négociation avec des clients ou des fournisseurs
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Etablir des relations
avec les clients et
les fournisseurs

S’'informer comment les relations peuvent

étre développées dans un contexte professionnel,

par exemple par le biais des

Evaluer et optimiser son propre développement
des relations

facteurs généraux de réussite

Comment est-ce que mon interlocuteur me percois ?

points de contact

Comment est la relation avec mon interlocuteur ?

directives et normes de l'entreprise

actions axées sur les prestations de service

différences dans le développement des relations
avec les clientes et les fournisseuses

Créer des relations dans le contexte
professionnel

Montrer de I'intérét pour le développement des relations

Créer la confiance

Présenter l'entreprise de maniére positive au monde
extérieur

Ajouter une touche personnelle a la relation

Suis-je fiable, engagé et honnéte ?

Est-ce que je présente mon entreprise activement
de manieére positive au monde extérieur ?

Entretenir les relations
avec les clients et
les fournisseurs

S’informer sur l’entretien des relations
dans le contexte professionnel, p. ex. sur

les mesures pour la fidélisation des clients et pour
l’entretien des relations avec les fournisseurs

les différences dans la maniére personnelle d’agir avec
les clients et les fournisseurs

les directives et les normes de l'entreprise

les points de contact pour 1’entretien des relations

les outils spéciaux de fidélisation des clients

Développer activement ’entretien de relations

Offrir un excellent service dans tous les domaines

Personnaliser la relation avec les clientes
et les fournisseuses

Demander un feed-back

utiliser des outils spéciaux de fidélisation des clients

d4 : Entretenir les relations avec les clients et les fournisseurs

En dériver des mesures et les optimiser

Considérer les retours d’informations comme
une opportunité

Définir des mesures ciblées d’amélioration

Mettre des mesures activement en ceuvre

Controler les mesures

Discuter des constatations

© 2023 FOCOS
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Mener des entretiens de
réclamation

Réceptionner une réclamation :

réceptionner la demande de facon
calme et objective

Faire le suivi de ’entretien de
réclamation :

exprimer ses regrets

résoudre rapidement la demande

clarifier tous les détails de la de-
mande

clarifier les responsabilités et trans-
mettre la réclamation

Traiter une réclamation de
manieére orientée vers la
recherche de solutions :

informer les supérieurs hiérarchiques
et proposer des améliorations

proposer des solutions pertinentes

informer sur les prochaines étapes et
mesures

d5/d6 : Gérer des situations de conseil, de vente et de négociation exigeantes avec des clients

e Jok

Mener des entretiens
exigeants avec des
clients

Préparer un entretien exigeant
avec un client :

Conclure un entretien exigeant
avec un client :

utiliser les propres expériences

enregistrer les conventions

recueillir 'expérience des autres

élaborer une stratégie

Mener un entretien exigeant
avec un client :

rendre la discussion objective

analyser les raisons

trouver des solutions ensemble

planifier ensemble la suite de la pro-
cédure

clarifier les attentes mutuelles

prendre congé de manieére profession-
nelle et cordiale

Faire le suivi d’un entretien
exigeant avec un client:

réfléchir au déroulement de ’entre-
tien

planifier des mesures et les mettre en
ceuvre

respecter les dates convenues

adapter les stratégies

Mener des entretiens
conflictuels

Reconnaitre et cerner les
conflits :

railleries, médisances et hostilités

accusations réciproques

communication inamicale plus sé-
rieuse

Préparer un entretien conflic-
tuel :

analyser la situation personnelle

analyser la situation de l'interlocu-
teur

déterminer I’objectif de ’entretien

choisir le lieu et le moment pour 1'en-
tretien

Mener un entretien conflictuel :

exposer son propre point de vue

impliquer les personnes concernées

trouver des solutions ensemble

convenir de la suite de la marche a
suivre

Faire le suivi d’un entretien
conflictuel :

vérifier le résultat ensemble

impliquer les supérieurs si aucune
solution n'est trouvée

et des fournisseurs dans la langue nationale / étrangere (ption «1angue nationate » / « langue étrangere »
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Mener des entretiens de
réclamation

Réceptionner une réclamation :

réceptionner la demande de facon
calme et objective

Faire le suivi de ’entretien de
réclamation :

exprimer ses regrets

résoudre rapidement la demande

clarifier tous les détails de la de-
mande

clarifier les responsabilités et trans-
mettre la réclamation

Traiter une réclamation de
manieére orientée vers la
recherche de solutions :

informer les supérieurs hiérarchiques
et proposer des améliorations

proposer des solutions pertinentes

informer sur les prochaines étapes et
mesures

d5/d6 : Gérer des situations de conseil, de vente et de négociation exigeantes avec des clients

e Jok

Mener des entretiens
exigeants avec des
clients

Préparer un entretien exigeant
avec un client :

Conclure un entretien exigeant
avec un client :

utiliser les propres expériences

enregistrer les conventions

recueillir 'expérience des autres

élaborer une stratégie

Mener un entretien exigeant
avec un client :

rendre la discussion objective

analyser les raisons

trouver des solutions ensemble

planifier ensemble la suite de la pro-
cédure

clarifier les attentes mutuelles

prendre congé de manieére profession-
nelle et cordiale

Faire le suivi d’un entretien
exigeant avec un client:

réfléchir au déroulement de ’entre-
tien

planifier des mesures et les mettre en
ceuvre

respecter les dates convenues

adapter les stratégies

Mener des entretiens
conflictuels

Reconnaitre et cerner les
conflits :

railleries, médisances et hostilités

accusations réciproques

communication inamicale plus sé-
rieuse

Préparer un entretien conflic-
tuel :

analyser la situation personnelle

analyser la situation de l'interlocu-
teur

déterminer I’objectif de ’entretien

choisir le lieu et le moment pour 1'en-
tretien

Mener un entretien conflictuel :

exposer son propre point de vue

impliquer les personnes concernées

trouver des solutions ensemble

convenir de la suite de la marche a
suivre

Faire le suivi d’un entretien
conflictuel :

vérifier le résultat ensemble

impliquer les supérieurs si aucune
solution n'est trouvée

et des fournisseurs dans la langue nationale / étrangere (ption «1angue nationate » / « langue étrangere »
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Utiliser Assurer la gestion
des applications des données
Utiliser des logiciels soi-méme Résoudre des problémes techniques Maintenir les bases de données et le CMS a jour Prendre des mesures
Faire connaissance du logiciel 1. Poser des questions standard Evoluer en toute sécurité dans des structures données Analyser la situation
Utiliser un logiciel 2. Se faire une idée de la situation Maintenir la structure propre et les données a jour Faire des suggestions pour contourner les points délicats
. . 3. Suivre le schéma de solution Mutation et gestion des données existantes Mettre en ceuvre les mesures
Soutenir les autres utilisateurs P — = - S R IR
I P . Transférer le probléeme especter les directives internes lors de I’archivage
. raens 5. Assurer la réussite
Offrir ton assistance aux groupes d’'utilisateurs internes des données
Créer des outils appropriés 1. Se familiariser avec les prescriptions légales

Agir en tant que prestataire de services pour les logiciels 2L EINER YRR T EEE

A o o N A 2. Gérer les données dans la vie quotidienne
Réfléechir regulierement a son role

3. Se sensibiliser aux risques potentiels

4. Reconnaitre les situations délicates

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
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Consigner le mandat par
écrit

Clarifier le mandat:

Pourquoi fais-tu la recherche ?

Quel est ton objectif, que veux-
tu apprendre ?

Quelles prescriptions dois-tu
respecter ?

Limiter le théeme:

Note les sujets et les mots-clés

Prends ton temps

Ne t’éloigne pas trop du sujet

e2 : Rechercher et évaluer des informations dans le domaine commercial et économique

Déterminer les sources
d’information

Procédure:

Réfléchis a ’endroit ou tu veux
chercher des sources

Découvre comment accéder aux
sources prévues

Estime la quantité de sources
dont tu auras besoin

Important:

Etre conscient des exigences de
la recherche

Consulter les différents médias

Ne pas utiliser uniquement des
sources internet

Vv X

W

Effectuer une recherche

Effectuer ta recherche de
facon professionnelle

>

Chercher des articles pertinents

Obtenir un apercu de I'article per-
tinent

Lire I'article pertinent

Prendre une décision sur
1'utilisation

| |

=>

D\’

Evaluer les résultats
de la recherche

Evaluer les résultats de
la recherche

0‘7\
oy

™

_@ %

— e

Noter et documenter
les résultats

Documenter correctement

Utiliser des critéres de controle

Structurer

Evaluer les sources

Résumer

Nouvelle recherche si la source
ne répond pas aux critéres du test

Comparer les sources

Remplacer la source

Les critéeres de controle
concernent

Auteur / Editeur

Date de publication

Fautes d’orthographe et de
grammaire

Style d’écriture

Souligner la pertinence pour
I’entreprise

Indiquer les sources

I" )

-Li

4

Préparer les résultats

Traiter correctement les ré-
sultats de la recherche

Analyser et optimiser
sa propre procédure

Analyser et optimiser sa propre
procédure de facon efficace

Garder l’objectif a I’esprit

Estimer le succeés de la recherche

Reconnaitre la ol un objectif n’a
pas été atteint

En déduire des mesures

Noter également les succes

© 2023 FOCOS
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Créer des bases Effectuer des Interpréter Préparer les résultats
analyses et des les résultats
évaluations

L’origine des données Analyses de contenu Evaluations quantitatives Qu’est-ce que je vois ? Comment réussir la préparation
Bases de données internes et externes 1. Serappeler de son mandat 1. Serappeler de son mandat Décrire les chiffres Respecter le mandat

Se procurer des données 2. Créer un apercu clair de 2. Créer un apercu clair Démontrer 'importance des chiffres Choisir un titre clair

Vérifier I’accés aux données I'ensemble des données ge lensemble des c,lonnées N e ey, Rendre les principaux résultats visibles

Catégoriser les données 3. Faire le point sur I’aspect - : P
Recevoir un mandat correctement c1assger les données du l‘éS“lIt,at ’ Interpréter les chiffres Decrire correctement

Rendre la base de calcul et I’ensemble des données

4. Réaliser une évaluation En dériver des mesures

o |k |W

Clarifier I’objectif En tirer des résultats N utilisé transparents
. 2 quantitative —
Obtenir des donnees Vérifier la plausibilité des résul- Py il Justifier les mesures Transmettre les résultats
— - - tats 5. Verifier la plausibiliteé des - -
Identifier le destinataire résultats Respecter la protection des donnees

Définir la forme

Différents types d’évaluations
quantitatives

Quantités commerciales

Statistiques descriptives simples

Evolutions dans le temps

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale

Ll 3 : Evaluer et préparer des données et des statistiques en lien avec le marché et I'entreprise  oz03rocos




kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

Organiser
la préparation

Clarifier le mandat

Fixation d’objectifs

Enregistrer les informations

Préparer et présenter
des contenus

Collecte de contenus

Groupes cibles

Documenter étape par étape

Reprendre du mandat

Média

Effectuer les préparatifs

Préparer soi-méme

Canal

Organiser les outils et les personnes

Recevoir un mandat ad hoc

Spécifications de design

Etablir le calendrier

Préparer des contenus multimédias

Exigences

Choisir un support ou la forme
de la présentation

Regrouper les exigences

Respecter les directives
de I'’entreprise

Préparer des documents textes selon les normes
de I'’entreprise

Préparer des présentations selon les normes
de I'’entreprise

Créer des images selon les normes de I’entreprise

Créer des vidéos selon les normes de I’entreprise

Présenter des contenus

.y

Elaborer des modéles
pour les formats
de média

Identifier ou les modeéles sont utiles

Recevoir en tant que mandat

Créer de maniére autonome un nouveau modele
ou accéder a un supérieur hiérarchique

Créer des modeéles

Créer la structure de base

Suivre les directives de I’entreprise

Tester un modele

Classer les modeéles et informer
les utilisateurs

Vérifier la qualité des
articles des médias
de ’entreprise

Définir des criteres

1. Existe-t-il déja des critéres?

2. Obtenir de nouveaux critéres aupres
de la mandante

3. Mettre les critéres sous une forme pratique

Vérifier les critéres

Al’aide de la liste de contréle

Ajouter une justification

Arriver a un résultat

Se faire une idée d ensemble

En dériver le résultat

Justifier le résultat

Prendre des mesures correctives

Pour un article médiatique petit

Pour un article médiatique plus important

e4 : Préparer des contenus en lien avec I’entreprise a 1'aide d’outils multimédias
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kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

Traiter les offres
d’infrastructures
techniques

Vérifier les offres sur le plan technique :

se familiariser avec les exigences

étudier les listes de critéres et les cas d’utilisation

tester divers programmes

Tirer des recommandations fondées des offres :

choisir le bon programme

justifier le choix

faire une recommandation

Traiter les bases de

données et les syst-

emes de gestion de
contenu

Mettre en place des bases de données et des systémes de gestion de
contenu:

découvrir des nouvelles applications

proposer des structures

définir des directives

vérifier les fonctionnalités

assister la mise en service

Gérer les bases de données et les systémes de gestion de contenu :

vérifier réguliérement la qualité des données et les fonctions

introduire des améliorations
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Apporter soutien
aux collégues
de travail

Instruire les collégues :
aborder les logiciels

sélectionner des contenus de formation

préparer la formation

mener la formation

préparer les outils

Résoudre des problémes de logiciels et de matériel informatique :
prendre note du probléme de manieére factuelle

déterminer les responsabilités

guider I'utilisateur dans la résolution du probléme

créer un mandat de résolution de probléme

informer l'utilisateur

mettre a jour la base de données de résolution des problémes

e5 : Mettre en place et gérer des technologies propres au domaine commercial (eption « technotogie » ©2023 FOCOS
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Réceptionner
un mandat

Tout ce que tu dois savoir :

Quel est I'objectif de I’évalua-
tion ?

Quelles sont les données dont je
dispose ?

Comment dois-je représenter les
résultats ?

De combien de temps est-ce que je
dispose ?

De quoi d’autre dois-je tenir
compte ?

Créer les conditions
préalables

Se faire une idée d’en-
semble:

clarifier les formats de fichier

choisir les programmes, les fonc-
tions et les outil informatiques

utiliser les tutoriels en ligne et
demander des explications aux
collaborateurs
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Se procurer des données

Examiner les données :

déterminer les sources des don-
nées

collecter les données

Choisir le format de fi-
chier:

choisir le format approprié

Identifier les données perti-
nentes:

sélectionner les données perti-
nentes pour I'évaluation

Transférer les données dans
un format approprié :

exporter les données sélection-
nées de la source de données et les
importer dans le fichier d’évalua-
tion

011010100
0101010
011010100
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Nettoyer les données

Supprimer les données non
essentielles

Supprimer les doublons

Formater les données

Trier et filtrer les données

Utiliser Power Query
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10041010
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Réaliser des évaluations

Préparer des tableaux croi-
sés dynamiques :

définir les en-tétes de colonne

remplir les cellules vides

supprimer les formules / calculs

Elaborer des tableaux croi-
sés dynamiques :

convertir les données en tableau

réaliser des évaluations avec un
tableau de données

Présenter les résultats
de maniére adaptée
au groupe cible

Documenter la procédure :

Interpréter
les résultats

Qu’est-ce que je vois ?

présenter les résultats de facon
claire

Décrire les valeurs

décrire les méthodes et les instru-
ments d’évaluation

Démontrer 'importance des
chiffres

décrire la procédure d’évaluation

Qu’est-ce que ca signifie ?

Choisir la forme de présen-
tation appropriée:

Interpréter les résultats

diagrammes

tableaux

kaufmannische grundbildung
formation commezrciale initiale
formazione di base commezrciale

e6 : Evaluer de grandes quantités de données au sein de I'entreprise conformément au mandat TeCU (option « technologie ) © 2023 Focos
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