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Les nouveautés en un clin d’oeil

Formation CFC
| oomancencuale | vemezoms

Domaines spécifiques
entreprise

Structure de la formation

Nombre de jours a
I’école professionnelle

Nombre de jours de
cours interentreprises

Dossier de formation

Procédure de
qualification

«Conseil» et «Gestion»

Orientée matieres et objectifs
d’apprentissage

- 1lére année : 1,5 jour
« 2e année : 1,5 jour
- 3e année :1,5 jour

« lére année : 4 jours
« 2e année : 4 jours
« 3e année : 2 jours

Individuel et papier

Examen pratique en entreprise
CFC
90 min. - pas de note éliminatoire
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«Conception et réalisation
d’expériences d’achat» et «Gestion
de magasins en ligne»

Orientée compétences
opérationnelles

« 1lére année : 1,5 jour
« 2e année : 2 jours
« 3e année : 1 jour

« lére année : 6 jours

« 2e année : 4 jours

« 3e année : 4 jours
Numérique (Konvink)

Examen pratique en entreprise CFC
90 min. - pondération 30% - note

éliminatoire



Les nouveautés en un clin d’oeil

Formation AFP
[ oomancencuale | vemezom:

Domaines spécifiques
entreprise

Structure de la formation

Nombre de jours a
I’école professionnelle

Nombre de jours de
cours interentreprises

Dossier de formation

Procédure de
qualification

«Gestion»

Orientée matieres et objectifs
d’apprentissage

lére année : 1 jour
2e année : 1 jour

1ére année : 4 jours
2e année : 4 jours

Individuel et papier

Examen pratique en entreprise
60 min. - pas de note
éliminatoire
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«Conception et réalisation
d’expériences d’achat»

Orientée compétences
opérationnelles

« lére année : 1 jour
« 2e année : 1 jour

« 1ére année : 6 jours
« 2e année : 4 jours

Numérigue (Konvink)

Examen pratique en entreprise CFC
60 min. - pondération 30% - note
éliminatoire

y %



Vue d’'ensemble des compétences

opérationnelles CFC

' Domaines de compétences
opérationnelles

Compétences opérationnelles -

Gestion des relations avec les

al:
Creer le premier contact
avec le client du com-

a2
Analyser le besoin du
client du commerce de

ad:
Conclure I'entretien de
vente et assurer le suivi

a4:
Traiter les demandes
des clients du commerce

ah:
Construire et entretenir
les relations avec les

ab:
Communiguer avec les
clients dans des situa-

2 | dlients /| merce de détail detail et présenter des de detail sur différents clients pour le commerce | tions exigeantes du
solutions canaux de détail sur divers commerce de détail
canaux
b1: b2: b3:
Mettre en ceuvre les Présenter les produits et | Traiter les chiffres-clés
Gestion et présentation des tachgs du processus _de prestations pour le com- dg Ientrep_rlse, les dc_: n-
b gestion de marchandises | merce de détail en étant | nées relatives aux clients

produits et prestations

sensible aux besoins des
clients

et les informations

Acquisition, intégration et déve-
¢ |loppement des connaissances
sur les produits et prestations

cl:

S'informer sur les pro-
duits et prestations
proposés dans la

c2:

Elaborer des produits et
foumir des prestations
de la branche en étant

c3:

Identifier les derniéres
evolutions dans la
branche et les intégrer

Interactions au sein de

branche sensible aux besoins des | dans le quotidien profes-
clients sionnel
d1: d2: da: d4: ds:

Assurer le flux des in-
formations du commerce

Organiser la collabora-
tion avec différentes

Identifier les évolutions
opérationnelles du com-

Organiser et coordonner
ses propres taches du

Déléguer une partie des
taches dans son do-

E I'entreprise et dans la branche de détail sur tous les équipes du commerce de | merce de détail et assu- | commerce de détail maine de responsabilité
canaux détail mer de nouvelles taches
el: e2: ed:
Mener des entretiens de | Organiser des expé- Contribuer a

. Conception et réalisation vente exigeants avec riences d'achat relatives | I'organisation

d'expénences d’'achat

des clients du commerce
de détail

a des produits et des
prestations du commerce
de détail

d’événements pour les
clients ou de ventes
promotionnelles

f | Gestion de magasins en ligne

f1:

Gerer les données des
articles pour le magasin
en ligne

f2:

Analyser les données
relatives aux ventes en
ligne et au comporte-
ment des clients

f3:

Geérer la présentation
des produits et les pro-
cessus du magasin en
ligne
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Vue d’'ensemble des compétences

opérationnelles AFP

J Domaines de compétences
opérationnelles

Compétences opérationnelles >

Gestion des relations avec les
clients

al:
Creer le premier contact avec le client
du commerce de détail

a2

Analyser les besoins du client du
commerce de détail et présenter des
solutions

al:
Conclure I'entretien de vente et assu-
rer le suivi

a4

Traiter les demandes des clients du
commerce de détail sur différents
canaux

b Gestion et présentation des
produits et prestations

b1:

Mettre en ceuvre, conformément aux
instructions recues, les tiches du
processus de gestion de marchan-
dises

b2:

Présenter, conformément aux instruc-
tions recues, les produits et presta-
tions pour le commerce de détail en
étant sensible aux besoins des clients

b3:

Traiter, conformément aux instruc-
tions recues, les données relatives
aux clients et les informations

Acquisition, intégration et déve-
¢ |loppement des connaissances
sur les produits et prestations

cl:

S'informer sur les produits et presta-
tions proposés dans la branche

c2:

Elaborer des produits et fournir des
prestations de la branche en étant
sensible aux besoins des clients

c3:

Identifier les derniéres évolutions
dans la branche et les intégrer, con-
formément aux instructions recues,
dans le quotidien professionnel

Interactions au sein de
I'entreprise et dans la branche

d1:

Assurer le flux des informations du
commerce de détail sur tous les
canaux

d2:
Organiser la collaboration avec diffe-
rentes equipes du commerce de deétail

d3:

Identifier les évolutions opération-
nelles du commerce de détail et
assumer de nouvelles taches confor-
mement aux instructions recues

d4:

Organiser ses propres tiches du
commerce de détail conformément
aux instructions recues
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Structure formation initiale

Les deux formations initiales sont cours interentreprises

—orientées vers les compétences opérationnelles €n ut
—sont harmonisées [Tl BInie :

(profil professionnel harmonisé) supplémentaires dossier de formation

Grille de Effectuer I'évaluation
compétences d'entreprise

CFC AFP
nouveanx domaines Langue étrangére au
spécifiques niveau A2 (nouveau)
—Conception et réali-

sation d'expériences

d'achat P
~Gestiondemagasins  Perméabilité Portfolio

en ligne personnel
Base : nouveaux plans de formation
(y.c. profils de qualification)

o™ Prnﬁldeq:n]iﬁnaﬁm [N o
md'ueon Ecole professionnelle ‘ # Ecole professionnelle
= Domaines de compétences opérationnelles « Inciter a des actions pro- Examen final « école professionnelle »
= - en lien et place des branches fessionnelles concrétes Culture générale
—_— = = ] Mandat pratique

Notes d'expérience « école professionnelle »
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Structure formation initiale

Les deux formations initiales sont

—orientées vers les compétences opérationnelles

—sont harmonisées
(profil professionnel harmonise)

CEC AFP
nouveaux domaines Langue étrangéere au
specifiques niveau A2 (nouveau)

— Conception et réali-
sation d'expériences
d’achat

— Gestion de magasins
en ligne

Perméabilité

Base : nouveaux plans de formation
(y.c. profils de qualification)

e M ® A

plande Profil de qualification
formaﬂon
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Les bases sont constituées par les
nouvelles

- ordonnances et

- plans de formation

Orientés vers les compétences
opérationnelles

Tous les contenus sont orientés vers
des situations de travail a gérer en
entreprise.




Structure formation initiale

cours interentreprises  Entreprise

(CI) '\

Ll Frmn . \ Coopération entre les lieux de
supplémentaires dossier de formation .
formation

Décharger les
entreprises

Les trois lieux de formation sont
coordonneés plus étroitement et se
complétent mutuellement.

Ecole professionnelle

Domaines de compétences opérationnelles
en lieu et place des branches
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Structure formation initiale

Nouveau dossier de formation

_ - - ’ - ’ r
e Les objectifs evaluateurs d’entreprise ont eté
—— «traduits» par FCS dans des mandats
= pratiques.
Grille de Effectuer l'‘évaluation Les personnes en formation traitent les
competences d‘entreprise

mandats pratiques pendant leur travail en
entreprise et consignent les résultats.

En intégrant les moyens auxiliaires/résumés
En des cours interentreprises et des cours a
[ |

I’école professionnelle, ceux-ci sont disponibles
Portfolio également en entreprise.
personnel

Les personnes en formation évaluent les
compétences acquises a l'aide de la grille de

@ compétences (auto-évaluation).
. o# Les formateurs en entreprise procedent, a
& ‘ Inciter & des actions pro- I'aide de la grille de compétences, a une

fessionnelles concrétes évaluation externe au moins une fois par
Mandat pratiqug année d’apprentissage.
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Structure formation initiale

cours interentreprises  Entreprise

(C1) Yy

«CI» dans « l'entreprise »

Notes d'expérience

Notes d'expérience Examen pratique \
«entreprise » )

9

a
[
o,

%

A

Cr

Ecole professionnelle

Examen final « école professionnelle »

Culture générale

Notes d'expérience « école professionnelle »
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Procédure de qualification

Axée systématiquement sur les compétences

opérationnelles
Evaluation globale

1. Notes d’expérience des trois lieux
d’apprentissage

2. Examens finaux a |I’école professionnelle

3. Examen pratique en entreprise




Lieu de formation:
Ecole professionnelle

Apprenti-e

Accompagnement du — Portfolio personnel
travail sur le portfolio

— Introduction dans la . .
gestion d'un portfolio — Travailler activement sur

le portfolio personnel
— Accompagnement des . .
apprentis — Documentation de jalons

. supplémentaires
— Evaluation des travaux

Travail sur le portfolio

— Constitution de
ressources

— Travailler avec des
situations pratiques du
portfolio
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Apprendre selon le houveau

Lieu de formation:

Entreprise / quotidien

professionnel

— Outils de formation en
entreprise
(dossier de formation en
ligne avec des mandats
pratiques)

— Documentation des
mises en ceuvre
pratiques

— Accompagnement
formateur

Lieu de formation:
CI

— Portfolio personnel en
tant que transfert

Travail sur le portfolio

— Constitution de
ressources

— Travailler avec des
situations pratiques




La formation en entreprise
concretement

FCS-Outils

. d'évaluation
Conclusion

Note d'expérience

FCS-Guide des Résultat des entretiens de

entretiens de qualification

qualification FCS-Dossier de

formation
Bilan intermédiaire / fixation des
objectifs

FCS-Rapport

Entretien de qualification de formation

Bilan de compétence [ .-

Auto-évaluation et évaluation
externe du développement des
compétences

FCS-Grille de
compétences

Etape 2

Par semestre

Mandat
pratique

Ordres de travail

Commentaire

Travailler avec le dossier de formation (portfolio personnel)

Planifier la formation

En continu

Plan de
formation en
entreprise
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La formation en entreprise
concretement

Planifier les mandats pratiques

Base: Plan de formation FCS

» Planification : Quand le mandat
pratique doit-il étre traité ?

» Qui accompagne les personnes en
formation dans I'exécution des
mandats pratiques ?

» Quand l'auto-évaluation est-elle

effectuée par les personnes en

formation et quand I'évaluation
externe est-elle effectuée par le
formateur en entreprise / pratique ?

¢=; U
v

-Cg
o’

Ordres de travail

| Mandat pratique

Travailler avec le dossier de formati

Planifier la formation

Plan de

formation en
entreprise
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La formation en entreprise
concretement

Attribuer un mandat pratique

Base : planification de la réalisation de mandats pratiques (étape 1)

» Choix d’une «situation de travail» appropriée pour la réalisation d’'un mandat
pratique

» Instruction a la personne en formation

» Clarification du besoin de soutien de la personne en formation

» Fixation de la durée pour réaliser le mandat pratique

» Accompagnement de la personne en formation si nécessaire

» Feedback a la personne en formation sur la réalisation du mandat pratique

aluation
ment des

FCS-Grille de
compétences

Mandat

pratique

Mise en ceuvre
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La formation en entreprise
concretement

Entretien de qualification

Par s

Etape

3 +4 Bilan de compétence .-

Auto-évaluation et évaluation
externe du développement des
compétences

FCS-Grille de
compétences

Par semestre

Commentaire

En continu

Effectuer une évaluation

» Auto-évaluation par la personne en formation selon la grille de compétences
prédéfinie

» Evaluation externe par le formateur en entreprise / pratique (au moins
1x/année) selon la grille de compétences prédéfinie

» Comparaison des deux évaluations (automatisée sur Konvink)
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La formation en entreprise
concretement

Mener I’entretien de qualification (1x par semestre)

» Rétrospective sur le semestre du point de vue de la personne en formation

» Forces / faiblesses de I'apprenti-e du point de vue du formateur en entreprise
» Définition des objectifs et mesures a entreprendre durant le prochain semestre
» Consignation des résultats dans le rapport de formation (selon modéle)

FCS-Guide des
entretiens de
qualification

Bilan intermédiaire / fixation des
objectifs

Entretien de qualification

Par semestre

Etape
3+4
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La formation en entreprise
concretement

Attribuer une note d’expérience (1x par année d’apprentissage)
Base : formulaire «procés-verbal note d’expérience entreprise»

» Evaluation de la personne en formation sur la base des critéres d’évaluation
» Consignation des observations (positives/negatives)

» Attribution de poins selon le procés-verbal d’examen

» Calcul de la note

» Transfert de la note sur BDEFA (automatisé sur Konvink)

FCS-Outils

; d’évaluation
Conclusion

Note d’expérience

Résultat des entretiens de
qualification
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Planifier la formation CFC

Plan de formation « Gestionnaire du commerce de détail CFC — domaines spécifiques e »

3 Apprentissage auto-organisé : Travail avec le portfolio personnel

Mandats pratiques Mandats pratiques Mandats pratiques
MPCOal Accueil des clients MP CO a2 Enthousiasmerle client MP CO a5 Construire et entretenir les relations avec les clients
MPCOal Prise en compte de la demande MP CO a3 Recom at i les systa: de fidélisation MP COa5 Etre ambassadrice ou ambassadeur sur les réseaux
MPCO a2 Comprendre les besoins du client des clients soclau.x_ R
MPCO a2 Utiliser les connaissances de 'assortiment MP CO a3 Passer i la conclusion d'un entretien de vente MPCOa5 Recevoirun feedback des clients
MPCO a3 Améliorer les entretiens de vente MP CO a4 Répondre aux demandes des clients MP CO a6 Résoudre une situation exigeante durant l'entretien
MPCO a3 Créer une expérience d'achat positive lors de MP CO a4 Transférerles demandes des clients avec le client )
[Tt MP CObl Gérer les marchandises MP CO b3 Utills_sr correc_tm_nsm les chiffres et les données
. B o MP COdS5 Confier des missions complétes
o MPCOa3 Utll._lser !a caisse . MP CODb3 Saisirdes données _ . MP CO d5 Donner des feedbacks constructifs
_E MPCODb1 Traiter l'entrée de marchandises MP COc3 {Sﬁgﬁi?mss et les derniéres évolutions dans MPCOel Menerdes entretiens de vente exigeants
8, MPCObL Trraltm les sorties de lr:axnhandlses _ _ MPCOel Traiter les réclamations
g MPCOD2 S = de fagon dela présentation MP COc3 A_rgumsn!sr “_"‘r la.du.rabillté MP CO el Traiter les réparations ou les retours de marchandises
IE des produits MP CO dl Communication aimable et assurée MP COe2 Créerdes expériences d'achat
MPCOcl S'informer surles concurrents MPCOdl Communiguer au téléph de fagon p MP COe2 Atteindre des segments clients sur les réseaux sociaux
MPCO cl Formuler des arguments de vente MP CO dl Transmettre des informations oralement MP COe3 Connaitre les événements clients organisés par son
MPCO c2 Proposer des prestations appropriées MP CO dl Recevoir des informations et les transmettre par écrit entreprise
MPCO c2 Elaborer et préparer des produits MP CO dl Maitriser les situations d'urgence MP CO e3 Planifier et organiser un événement clients ou une
MP COd2 Vivre l'esprit d'équipe MP COd2 Recevoir des feedbacks vente promotionnelle
MPCO d2 Recueillir les mandats de travail MP CO d3 Fixer des objectifs SMART
MP CO d3 Utiliser les techniques d'apprentissage de maniére MP CO d4 Planifier et coordonner les travaux
=k MP COd4 Prioriserles délais et les tiches
MP COd3 Participer activement aux entretiens de MP CO d4 Créer un équilibre entre le travail et 1a vie privée
PP it et d’ ion
lere semestre oze semestre 3eme semestre e4e1'r|e semestre Seme semestre 6eme semestre e
Légende \§
Bilan personmnel : Mote d'expérience Répartition des journées CI Connaizsances de base \{:b
o grille de compétences de 1a partie entreprize selon 1a branche de formation &t aptitudes dans les compétences £ \Q‘?
£t d'examens operationnelles 4@ <\ b\
CI1 lere AR =6 jours QQ' o
Clz 2eAA  =4jours 4@

CI3 3eme AA =4 jours
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Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 1» dans le titre se réfère à la diapositive 12 (Planifier les mandats pratiques).



Planifier la formation CFC

Plan de formation « Gestionnaire du commerce de détail CFC — domaines spécifiques f »

Q Apprentissage auto-organisé : Travail avec le portfolio personnel

Mandats pratiques

MPCOal Accueil des clients

MPCOal Prise en compte de la demande

MPCOa2 Comprendre les bescins du client

MP COa2 Utiliser les connaissances de l'assortiment

MPCOa3 Améliorer les entretiens de vente

MPCOa3 Créer une expérience d'achat positive lors de
l'encaissement

MPCOa3 Utiliserla caisse

Mandats pratiques

MP CO a2 Enthousiasmer le client
MP CO a3 Recom at

des clients
MP CO a3 Passer ala conclusion d'un entretien de vente
MP CO a4 Répondre aux demandes des clients
MP CO a4 Transférerles demandes des clients
MP CObl Gérer les marchandises

MP COb3 Saisir des données

de fidélisation

les systé

Mandats pratiques

MP CO a5 Construire et entretenir les relations avec les clients
MPCO a5 Etreamb drice ou a rsur
les réseaux sociaux
MP CO a5 Recevoir un feedback des clients
MP CO a6 Résoudre une situation exigeante durant l'entretien
avec le client
MP CODb3 Utiliser correctement les chiffres et les données

MPCOdS Confier des missions complétes

o .
_E MPCOb1 Traiterl'entrée de marchandises MP COc3 Intégrerles tendances et les derniéres évolutions dans MP COdS Donner des feedbacks constructifs
a MPCObD1 Traiterles sorties de marchandises Tentretien de vente MPCOfl Se famil.l.ar}sar avec le magasin &?n ligne
g MPCOb2 S'occuperde facon aut de la présentation MP COc3 Argumenter surla durabilité SIS L R R A R
o des produits MP COdl Communication aimable et assurée MPCOf1 R:tt_ta::hsr dlfs nouveaux articles a d'autres
articles en
] MPCOcl S'informer surles concurrents MP COdl Communiquer au téléphone de fagon compétente MPCOf2 Analyserle cﬁportement des clients en ligne
MPCOcl Formuler des arguments de vente MP COdl Transmettre des informations oralement MPECOfZ A & dre au foedback clients
MP COc2 Proposer des prestations appropriées MP CO dl Recevoir des informations et les transmetire par écrit MP CO {2 Analyser et comparerle tement de d
MPCOc2 Elaborer ot préparer des produits MP COd1l Maitriser les situations d'urgence MPCOf2 Gérerle stock des produits en ligne
MPCOd2 Vivre lesprit d'équipe MP COd2 Recevoir des feedbacks ﬁ gg g ﬁ:}_ﬂi}}’“]’;@s m“_ﬂésﬁz :ﬂ ligne des concurrents
MPCOd2 Recueillir les mandats de travail MP CO d3 Fixer des objectifs SMART MPCOf3 § u;lrler {.:;nwna :srr‘l_ag?mn::u ¢
MPCOd3 Utiliser les techniques d'apprentissage da maniéra MP CO d4 Planifier et coordonner les travaux enligne -
ciblée MP CO d4 Prioriser les délais et les tiches MPCO 3 Assurerle sy de recherche des du shop
MP COd3 Participer activement aux entretiens de MP CO d4 Créer un équilibre entre le travail et la vie privée MPCO 3 dre les pr 1es de fagon p nelle dans
développement et d'évaluation le magasin en ligne
lere semestre oze semestre 3eme semestre e4e1'r|e semestre Seme semestre 6eme semestre E
Légende é
Bilan personnel - Mote dexpérience Reépartition des journses CI Connalssances de base \l‘"b
o grille de compétences dela partie entreprise selon la branche de formation et aptitudes dansles compétences L \QI‘?
et d'examens operationnelles 4@' <\ 6\
CI1 lere AA =6 jours 4@ o
CI2 224 Jours 4@
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CI3 3eme AA =4 jours



Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 1» dans le titre se réfère à la diapositive 12 (Planifier les mandats pratiques).


Planifier la formation AFP

Plan de formation « Assistant e du commerce de détail AFP »

g Apprentissage auto-organisé : Travail avec le portfolio personnel

Mandats pratiques Mandats pratiques
MPCOal Accueil des clients MP CO a2 Utiliser les connaissances de l'assortiment
MPCOal Prise en compte de la demande MP CO a2 Enthousiasmer le client
MPCOa2 Comprendre les besoins du client MP CO a3 Améliorer les entretiens de vente
MPCOa3 Créer une expérience d'achat positive MP CO a3 Recom at i r les systé: de fidélisation
lors de l'encaissement des clients
MPCOa3 Utiliserla caisse MP CO a3 Passer ila conclusion d'un entretien de vente
MPCOb1 Traiterl'entrée de marchandises MP CO a4 Répondre aux demandes des clients
MPCODB1 Traiter les sorties de marchandises MP CO a4 Transférerles demandes des clients
o MPCODb2 5" per de fagon dela MP CODb1l Gérer les marchandises
© présentation des produits MP COb3 Utiliser correctement les chiffres et les données
E MPCOcl S'informer surles concurrents MP COD3 Saisir des données
g MPCOcl Formuler des arguments de vente MP COc3 Intégrer les tendances et les derniéres évolutions dans
= MPCOc2 Proposer des prestations approprides Tentretien de vente
7] MP COec2 Elaborer et préparer des produits MP COc3 Argumenter surla durabilité
MPCOd2 Vivre l'esprit d'éguipe MP COdl Communication aimable et assurée
MPCOd2 Recueillir les mandats de travail MFP COdl Communigquer au téléphone de facon p
MP COd3 Utiliser les techniques d'apprentissage MP COdl Transmetire des informations oralement
de maniére ciblée MP COdl Recevoir des informations et les transmettre par écrit
MP COd3 Participer activement aux entretiens de MP COdl Maitriser les situations d'urgence
PP it et d ion MP COd2 Recevoir des feedbacks
MP COd3 Fixer des objectifs SMART
MP CO d4 Planifier et coordonner les travaux
MP CO d4 Prioriser les délais et les tiches
MP CO d4 Créer un équilibre entre le travail et la vie privée
lere semestre oZe semestre 3eme semestre 4eme semestre @
Légende

Bilan personnel - Mote d'expérience
grille de compétences dela partie entreprise
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Repartition des journées CI
selon la branche de formation
et d'examens

Connaissances de base
et aptitudes dansles compétences
operationnelies

CI1 lere AA =6 jours
CIZ 2eAA =4jours



Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 1» dans le titre se réfère à la diapositive 12 (Planifier les mandats pratiques).



Mandats pratiques

Pour devenir un-e pro, tu peux faire ceci.

Cette compétence opérationnelle comprend un ou plusieurs mandats pratiques. Mets-toi au travail ! Planifie une date de réalisation pour ce's
mandat-s pratique-s. Et n‘oublie pas d'indiquer ceux déja accomplis. Attention : chaque mandat pratique est documenté ultérieurement dans
une ceuvre.

i WO

Année A réaliser pour le Télécharger Mandat pratique (Euvre créée

Accueil des clients 1. Allons-y ! x
Prise en compte de la demande 1. Allons-y ! F 3

Mandats (Euvre créée
pratiques en
cours

VUL cVee T WU VLD U U AU



Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 2» dans le titre se réfère à la diapositive 13 (Attribuer un mandat pratique).




Mandats pratiques "o

Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

Mandat pratique

Accueil des clients

Tu trouveras les bases de ce mandat prafigue dans 'élément opérationnel relatif & la compétence opéra-
tionnelle a1 - Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

Situation initiale

Tu représentes ton entreprise en tant gue professionnel du commence de détail. Tu aimerais que tes clients
se portent bien. Afin de créer cette atmosphére et construire ainsi un entretien de vente positif, I'enfrée en
miatiére doit éfre réussie.

Ce mandat pratique t'aide & souhaiter la bienvenue aux clients et construire les bases pour lentretien de

vente.

Tache

1% partie : Réfléchis sur quels canaux de communication les contacts avec les clients peuvent
awoir lieu dans ton entreprise. Etablis un tableau de tous les canaux de communica-
tion et des différents contacts avec les clients que tu peux approcher par ce biais.

2*™ partie : Réfliéchis & ce quimpligue une bonne communication initiale avec les clients. Pense
4 des expériences d'achat positives lors desquelles tu &tais toi-méme client. Qu'est-
ce qui t'a fait plaisir cu enthousiasmé 7 Prends quelques notes qui te serviront d'aide-
mémaire.

3™ partie Souhaite la bienvenue aux clients. Pour ce faire, tu les approches de fagon active, tu
les salues en leurs demandant ce que tu peux faire pour ewe. Utilise tes notes de la
partie 2 de la tdche. Demande & ta formatrice professionnelle de te donner un feed-
back.

4% nartie : A la suite de la partie 3 de |a tiche, tu approches & nouveau trois clientes, salues-les,
et demandes ce que tu peux faire pour eux. Aprés chague contact, poses-toi la ques-
tion de ce qgue tu as bien réussi et ce que tu pourrais améliorer.

5™ partie : Documente et analyse tes conclusions dans ton dossier de formation digital.

Indications pour la solution

Observe tes collegues dans leur fagon de souhaiter la bienvenue aux clients et tires-en des conclusions
pour tes propres contacts clients.
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Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 2» dans le titre se réfère à la diapositive 13 (Attribuer un mandat pratique).



Evaluation CO

Evalue ta compétence opérationnelle.

C'estici que tu peux évaluer tes compétences a différents moments. Mais avant cela, lis la section « Qu'est-ce qui constitue un travail de
qualité ? ». Puis réfléchis aux mandats pratigues et ceuvres gue tu as réalisés ainsi gu'a I'expérience accumulée dans ce champ de
compétences. Nous te conseillons de mettre a jour ton évaluation tous les six mois.

0o®

Reevalusr Place pour une nouvelle évaluation Placs pour une nouvelle évaluation Place pour une nouvelle évaluation
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Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 3» dans le titre se réfère à la diapositive 14 (Effectuer une évaluation).




Evaluation

D0 :0000000000000000000001

@ Sansréponse  Répomdre  Marqué  En cours de traitement

FCS: 1re année d'apprentissage CFC

Catégorie: Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

formateurs-trices entrepris

O <2

Terminer

Suis-je en mesure de répondre et de traiter les préoccupations des clients en

fonction de la situation ?
O Je m'ai pas encore pu élaborer cette com pétence.

Critéres de compétence

Jidentifie de fagon fisble | sauhsit de |z clisntéle en
posant des quastions ciblées et en considérant 53
réaction.

Je prends au sérieux lz préccoupation de chague
client.

)& =suis au clair du suivi de chague demande du client.
Zi je n'arrive pas A traiter moi-mémes une demands_ je
suis toujours en mesure de trouver le bon
interlocuteur.

Je traite touts demande dans les meilleurs délais,
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I'y parviens déja dans la pratique

ezclantzetay

Tim pose des questons Chdes et zintéresse 2

B Publié le 30.09.2021 | FCS

Utilise la grille de compétences pour une évaluation de ton poste. Ol en es-tu dans le développement de tes
compétences ? Quelles sont tes forces ? Et quelles sont tes faiblesses ? Profite de cette occasion pour examiner -._
tes compétences dans leur globalité.

Ma conclus

Démarrer 'évaluation ® Comparer |

Date Type Personne effectuant l'implémentation Statut Action
i 02 décembre 2021 Auto-évaluation Moi-méme En cours de traitement _

Démarrer 'évaluation @ Comparer les évaluations Inviter un évaluateur externe

I



Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 3» dans le titre se réfère à la diapositive 14 (Effectuer une évaluation).



Entretien de qualification

3 Procédure: Comment est-ce que je méne un entretien de
qualification ?

Préparation

Etape 1 Procurez-vous une wvue densemble prédse du processus
d'apprentissage et du développement des compétences de vos
apprentis. Examinez les mandats pratigues documentés et les
résultzts des grilles de compétences et, si nécessaire, demandez un
feedback a vos collégues. Si vous n'avez pas effectue d'évaluation,
evaluez les preststions des apprentis sur la base des critéres du
rapport de formation.

Etape 2 Préparez 'entretien. Pour ce faire, vous pouvez utiliser les critéres
du rapport de formation. Etudiez concrétement les prestations des
apprentis. Vous pouvez également déja compléter le rapport de
formaticn.

Etape 3 Invitez vos apprentis & 'entretien en indiguant |z date et le lieu de
celui-ci. Préparez tous les documents nécessaires (p.ex. rapport de
formation complété, résultats des évaluations, etc ).
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Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 4» dans le titre se réfère à la diapositive 15 (Mener l’entretien de qualification ).




Entretien de qualification

Se procurer une Préparer Finaliser le

vue d’ensemble I'entretien 'entretien rapport de
formation
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Commentaires du présentateur
Commentaires de présentation
«Étape 4» dans le titre se réfère à la diapositive 15 (Mener l’entretien de qualification ).



Rapport de formation

Rapport de formation

Informations générales

Entreprise formatrice Active sport

Parsonne en formation Mia Mustar

Profession denselgnant-e Gestionnaire du commerce de détall CFC - domaine s
Formateurs et formatrices Max Exemple

Semestre oaaooa
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B0S
FCS

111l

Evaluation des formateurs et formatrices

Gestion des relations avecles clients

Au précédent semestre, la personne en formation m'avait pas d'activité principale dans ce champ. C'est O
pourguoi il n'y a pas d*éval uation.

Compétences spécialisées . e o 0

Evaluez la performance de la personne en formation sur Féchelle,
Faible Fort

Remarques Mia estsuria bonme vode et c'eston plaisirde voiravec quelle énergie et quelle fabilité elle sert nos dients et accomplit 58
ifche chague jour:

Gestion et présentation des produits et prestations

Au précédent semestre, la personne en formation m'avait pas d'activité principale dans ce champ. C'est O
pourguoi il n'y a pas d"éval uation.

Compétences spécialisées . o 0 0

Evaluez la performance de la personne en formation sur Féchelle,
Falble Fort

Remargues Mia a el et applique spsfématiguamernt ce qu'elle & appts.

Acquisition, intégration et développement des connaissances sur les produits et
prestations

Au précédent semestre, la personne en formation n'avait pas d'activité principale dans ce champ. C'est O
pourguoi il n'y a pas d'éval uation.

Compétences spécialisées . o o o

Evaluez la performance de la personne en formation sur Féchelle,
Falble Fort

Remarques Lors dupremier CT, Mis 2 déj po en apprendre ur pen plus surnos prestation s de fa branche, elle 8 purelierces
connalssances 4 motre entreprise et nous pouvons done tons ddi profiterde ses connalssances.




Ecole professionnelle

Tableau des lecons CFC et procédure de qualification

TOTAL

A Gestion des relations avec les clients 160 160 20 400

B Gestion et présentation des produits et prestations 80 120 80 280
Acquisition, intégration et développement des connaissances sur les

C ] . &80 80 a 160
produits et prestations

D Interactions au sein de I'entreprise et dans la branche 120 160 40 320
Culture générale 40 40 80 160
Sport 40 80 40 160

 totallecomsparsemane| 1 | 16 | 8 | tes0
 Touljoursdecoursparsemane]_15 | 2 | 1 |

L'école publie un bulletin de notes a la fin de chaque semestre
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Ecole professionnelle

Tableau des lecons AFP et procédure de qualification

ToTAL |

A Gestion des relations avec les clients 120 100 220

B Gestion et présentation des produits et prestations 60 60 120
Acquisition, intégration et développement des connaissances sur les

C ] ] 40 40 80
produits et prestations

D Interactions au sein de I'entreprise et dans la branche 60 B0 140
Culture générale 40 40 80
Sport 40 40 80

tctlleromspursomane] 9 | 9 | 7m
 Tpwsdecosparsemang] 1| 1

L'école publie un bulletin de notes a la fin de chaque semestre
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Ecole professionnelle

Jours de cours pour la premiere année

Yverdon-les-bains

CFC 1ére année
YVGCD-C1
Lundi (demi-journée)
et mardi

AFP 1ére année

YVACD-A1
Mardi
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Payerne

CFC 1ére annee
PVGCD-C1
Mercredi et jeudi
(demi-journée)

AFP 1éere année
PVACD-A1
Mercredi




Perspective procédure de qualification

Systématique PQual

L connaissances prof.

L culture générale
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Procédure de qualification

Systeme de base PQual CFC école professionnelle

L’'examen final a I'EP est réalisé au moyen d’une épreuve écrite et
d’'une épreuve orale :

270 minutes jusqu’a 45 minutes jusqu’a
présent présent
= 1leéere simulation pratique = Analyse d’entretien
(a 20 min.) (20 min.)
» 2e simulation pratique » 2 situations critiques
(2 20 min.) (20 min.)
» 3e simulation pratique = Jeu de réle

(a 20 min.) (20 min.)
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Procédure de qualification CFC

Procédure de qualification, calcul de la note finale

Travail pratique (3 points d'appréciation : DCO A&C /DCOB/DCOE ou F) 30% éliminatoire
Connaissances professionnelles (examens scolaires : DCO A&C /DCO B /DCO D) 30%
Culture générale (note des semestres + TPA + examen oral) 10%
Note d'expérience 30%

Note d'expérience

Evaluations entreprise 25%
Evaluations cours interentreprises 25%
Formation scolaire (moyenne a 0.5 des 6 notes semestrielles) 50%

Les dispositions d’exécution sont en cours de rédaction
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Conclusion

> Les nouvelles formations initiales sont orientées vers les
compétences opérationnelles et donc encore plus proches de la
pratique.

> Les trois lieux de formation sont reliés entre eux.

> Des formations par les branches seront données 2éme semestre
2022.

» Informations sur www.bds-fcs.ch
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Questions
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Un grand merci pour votre engagement
et votre soutien dans le cadre de
la mise en oeuvre de cette nouvelle

ordonnance.

vente 2022+ - Séances d’information Ecoles / Cantons



	vente 2022+
	Les nouveautés en un clin d’oeil�Formation CFC
	Les nouveautés en un clin d’oeil�Formation AFP
	Vue d’ensemble des compétences opérationnelles CFC
	Vue d’ensemble des compétences opérationnelles AFP
	Structure formation initiale
	Structure formation initiale
	Structure formation initiale
	Structure formation initiale
	Structure formation initiale
	Apprendre selon le nouveau modèle
	La formation en entreprise concrètement
	La formation en entreprise concrètement
	La formation en entreprise concrètement
	La formation en entreprise concrètement
	La formation en entreprise concrètement
	La formation en entreprise concrètement
	Planifier la formation CFC
	Planifier la formation CFC
	Planifier la formation AFP
	Mandats pratiques
	Mandats pratiques
	Evaluation CO
	Evaluation formateurs-trices entreprise
	Entretien de qualification
	Entretien de qualification
	Rapport de formation 
	École professionnelle
	École professionnelle
	École professionnelle
	Perspective procédure de qualification
	Procédure de qualification
	Procédure de qualification CFC
	Conclusion
	Questions
	Diapositive numéro 36

