Branche Commerce Programme de formation

Guide méthodique type 2003

Chapitre: Programme de formation

Liaison du programme de formation spécifique a I'entreprise avec les objectifs détaillés de
la partie « entreprise » de la formation

Situation initiale:

Le guide méthodique type (GMT) de la branche Commerce constitue la base de I'apprentissage
commercial. Le chapitre "Objectifs détaillés" du GMT comprend les 5 domaines de formation
(Branche & entreprise, ICA, E&S, Langue standard, Langue étrangére) avec les objectifs détaillés
que doit couvrir la formation en entreprise pendant les trois ans d’apprentissage.

Chaque objectif détaillé favorise des compétences professionnelles, sociales et méthodologiques
dans l'entreprise d'apprentissage. Les objectifs détaillés décrivent le comportement et les
connaissances que les personnes en formation devraient maitriser apres 3 ans d’apprentissage.
C’est la raison pour laquelle ces objectifs constituent en méme temps la base de I'examen.

Les objectifs détaillés ont force obligatoire.

En ce qui concerne l'entreprise, il est par conséquent nécessaire d'élaborer un programme de
formation spécifique a I'entreprise individuel pour chaque apprenti. Ce programme fixe le
déroulement de I'apprentissage et les objectifs détaillés sont organisés en fonction du déroulement
prévu.

Maniére de procéder:

Certaines entreprises d’apprentissage sont organisées au plan interne en services ou domaines.
Dans ce type de structures, il est possible d'attribuer concréetement les objectifs détaillés aux
différents services.

Exemples:
Service comptabilité

- 3.4.1.1 (expliguer le plan comptable de I'entreprise d’apprentissage)
- 3.4.1.2 (travailler a des piéces comptables)

Service secrétariat:

- 2.1.1.1 (rédiger des textes)
- 2.1.1.2 (se servir du téléphone)
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- ... etc.

D’autres entreprises d’apprentissage n’ont pour leur part pas de structure fixe ou de service
classique répondant a une formation possible pour les apprentis. Dans ces cas-la, nous
recommandons de définir les objectifs détaillés par semestre ou par trimestre — des connaissances
de base jusqu’aux compétences spécifiques.

En vertu de cette procédure, tous les objectifs détaillés sont affectés aux
services/domaines/activités existants. Vous garantissez ainsi I'exécution de tous les objectifs
détaillés dans l'entreprise. Afin d’assurer la transparence, les personnes en formation et les
formateurs (termes utilisés dans la nouvelle LFPr) recoivent au début de I'apprentissage le
programme de formation ainsi qu’un guide méthodique type. Le programme de formation permet
aux formateurs de se concentrer sur les objectifs détaillés affectés et, a partir de 1a, de planifier les
STA et les unités de formation. Apprentis et maitres d’apprentissage gardent ainsi a I'esprit une
vue d’ensemble de ce qui doit étre fait et en combien de temps.

Nous allons vous montrer ci-apres, sur la base de 2 exemples, de quelle maniere peut se passer
I'établissement d’un programme de formation.

Exemple 1: Maison Modéle SA

Situation de départ spécifique a l'entreprise

La maison Modéle SA forme des apprentis sur la base du guide méthodique type de la branche
Commerce.

Modele SA a un apprenti par année de formation et forme chacun deux dans 7
services/domaines. Ces services/domaines ressortent de la structure de I'entreprise.

Il est en principe recommandé de commencer la formation dans un service dans lequel I'apprenti
peut se familiariser avec les structures et I'organisation de la maison. L'étape suivante met I'accent
sur les domaines administratifs. Une base est ainsi posée. Utiliser un ordinateur, un téléphone,
une photocopieuse, un fax, un mail etc. constitue dans une premiere phase la base nécessaire
pour pouvoir passer ensuite a d'autres services plus spécifiques.

L’ordre des services résulte du plan de rotation convenu avec les formateurs.

Les considérations suivantes ont été formulées a ce propos:

— Quels sont les services/domaines dans lesquels I'entreprise assure une formation?
(Existe-t-il un programme de formation privilégi€, evtl. une ancienne version qui ait fait ses
preuves du point de vue de la rotation?)

— Combien d’apprentis sont-ils formés par année de formation (rotation) ?
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— Combien de temps la personne en formation devrait-elle passer dans chaque
service/domaine?
Remarque : chaque apprenti suit 2 STA et une unité de formation (UF) par an. Deux éléments
d’examen portent sur une période plus longue afin de donner aussi a I'apprenti la chance
d’assimiler et d’'améliorer ses compétences pendant cette période.
Pour ce qui est de la planification et de I'organisation des éléments d’examen, nous vous
recommandons de prévoir une période d’au moins 3 mois pour un service/domaine.

— Quel service en quelle année et dans quel ordre?
Remarque: les personnes en formation sont plus souvent dans I'entreprise en troisieéme
année en raison du modéle scolaire dégressif; le cours de base a lieu pendant la premiére
année et la 1°® STA et/ou la 1°"® UF au plus tot aprés le 1% ClI.

— Ou la personne en formation peut-elle se familiariser avec les questions relatives au

personnel?

Remarque: le tronc commun comprend trois objectifs qui traitent du théme ,chercher du
personnel et décrire un poste®“.

— Dans quels domaines la personne en formation a-t-elle un contact avec les langues

étrangéres?

Remarque: le tronc commun ne prévoit pas d’objectif détaillé le domaine "Langues étrangeres

n

de la formation en entreprise. Il serait donc indiqué que I'apprenti puisse utiliser les
connaissances linguistiques gqu'il a acquises a I'école.

— Quelles activités I'apprenti peut-il exercer dans quel service?

Résultat des réflexions du présent exemple:

Service

1. Secrétariat (SEC)

Année de formation

lére année

Durée

Env. 12 semaines (du début de I'apprentissage jusqu’au ler volet Cl —y compris le
cours de base)

Remarque

N’oubliez pas que les apprentis ne sont guére présents ou sont méme absents de
I'entreprise pendant le cours de base.

Recommandation

Pour connaitre les structures de I'entreprise, il est indiqué d’appliquer ce qui a été
appris au cours de base, pour des contenus comme la sécurité des données et le
classement (tout au début de I'apprentissage).

Exemples - Courrier (copier, distribuer)
d'activités: - Classement (correspondance, traitement des dossiers, fiches de données)
- Correspondance interne (rapports de voyage, traitement desdossiers, brefs proces-
verbaux internes, notes pour le dossier)
- Correspondance externe (lettres, ,sans lettre d’'accompgnement”, Téléfax, Mail)
Service 2. Standard téléphonique/Réception (TEL)

Année de formation

lére année
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Durée Env. 14 semaines (aprés le Cl jusqu’a env. fin février de la 1°° année
d’apprentissage)
Remarque N’oubliez pas que les apprentis ne sont guéere présents pendant les fétes de Noél.

Recommandation

S’entrainer aux formes de civilité, premier contact avec un client - réalisation de la
lére STA

Exemples - Recevoir les visiteurs et les adresser a la bonne personne
d’activités: - Se servir du standard téléphonique, du fax
- Assurer les livraisons des fournisseurs — Se procurer la marchandise/le matériel de
bureau.
Service 3. Achats/Fournitures (AF)

Année de formation

lére année

Durée

Env. 16 semaines a partir de début mars jusqu’a environ la fin de la 1ére année
d’apprentissage

Remarque

N’oubliez pas que l'unité de formation a lieu env. 4 semaines avant le 2éme Cl et que
la STA est également effectuée pour I'évaluation jusqu’a la remise des notes.

Recommandation

Terminer la 1ére unité de formation et organiser la 2éme STA

Exemples
d’activités:

- Service des commandes

- Traitement des commandes

- Contréle des délais

- Enregistrement

- Tenue des fichiers, actualisation de la banque de données
- Classement

Service

4. Vente (VE)

Année de formation

2éme année

Durée

Env. 6 mois

Remarque

N’oubliez pas qu’en 2°™ année, les apprentis sont plus souvent dans I'entreprise en

raison du modele scolaire dégressif.

Recommandation

Organiser la 3éme STA et évtl. la 2°™ unité de formation

Exemples - Classement (commandes, bulletins de livraison, copies de factures,
d’activités: correspondance)

- Saisie des commandes (commandes regues, solvabilité, réservation en ligne)

- Facturation (des livraisons controlées)

- Courrier aux représentants (envoyer régulierement)

- Photocopier (rapports factuels, communications)

- Papiers de douane (compléter, imprimer les bulletins de livraison et les factures,

établir les déclarations d'importation)

- Correspondance (confirmation de commande, petites lettres)

- Utiliser le téléphone (réception des commandes et des communications)
Service 5. Préparation d'un travail (PRTR)

Année de formation

2éme année

Durée

Env. 6 mois

Remarque

Etant donné qu'il n’y a pas d’évaluation en 2eme année, une période plus longue
peut étre prévue pour la réalisation des STA jusqu’a la remise des notes.

Recommandation

Organisation de la 4éme STA et evtl. de la 2°™ unité de formation (remise 4
semaines avant le 3éme Cl)

Exemples
d'activités:

- Economat (Disponibilité des stocks, modification des articles consommés)

- Traitement des commandes des clients (controle des délais, critéres d’envoi)

- Gestion du flux des matiéres et produits (établissement des papiers de fabrication,
disponibilités, pieces des centres de colt, saisie des cartes-plans, étiquettes avec

Edition 2003 / mai 04

Page 4/ 11




Branche Commerce

Programme de formation

préparation du layout)

Service 6. Comptabillité (FIBU)
Année de formation | 3éme année
Durée Env. 5 mois

Remarque

N’oubliez pas que les apprentis révisent déja beaucoup leurs examens pendant la
2°™ moitié de la 3éme année.

Recommandation

Organisation de la 5éme STA et de la 3éme unité de formation

Exemples - Correspondance (clients, fournisseurs, autorités)
d’activités: - Rappels (et poursuites)
- Préparation du courrier (fermer et affranchir)
- Trafic des paiements (traiter, comptabiliser)
- Comptabilité débiteurs/créditeurs (comptabiliser les factures recues et émises)
- Classement (factures, correspondance)
Service 7. Service du personnel (SP)
Année de formation | 3éme année
Durée Env. 6 mois

Remarque Remise des notes selon les indications de la CIFC
Recommandation Organisation de la 6eme STA

Exemples - Enregistrement des heures de présence

d’activités: - Traiter, comptabiliser les absences/les heures supplémentaires

Les indications de temps sont approximatives. En fonction du réglement cantonal, les indications
peuvent dépendre aussi du choix du modele scolaire dégressif. Veuillez tenir compte également
des délais de remise des STA recommandés par la Branche Commerce !
N’oubliez pas non plus les congés ou les vacances, le cours de base, le cours interentreprises, les
maladies, les camps d’apprentis etc. qui viennent s’y rajouter.

La présence des personnes en formation augmente a partir de la 2éme année en raison du
modéle scolaire dégressif et du fait qu’il n’y a plus de cours de base.

Procédure pour préparer un programme de formation:
Les objectifs détaillés du guide méthodique type standard sont affectés aux services en place.

Le contenu de la formation/les activités ainsi que I'année d’apprentissage sont pris en compte pour
I'affectation des objectifs détaillés.

La mesure dans laquelle I'étendue des obijectifs détaillés correspond avec le temps que I'apprenti
passe dans le service est également prise en considération. L'objectif est que le formateur soit lui
aussi en mesure de donner a I'apprenti la chance, dans le délai imparti, de réaliser les objectifs
détaillés.

Le niveau de difficulté ou la complexité de certains objectifs détaillés a pour conséquence le fait
qu'ils ne peuvent étre traités que plus tard (a partir de la 2°™ année d’apprentissage).
Si le domaine ,Langues étrangéres” n'a pas été complété dans cette partie de la branche, il ne
faudra pas en tenir compte dans le programme de formation. Il est d'ailleurs souhaitable que
I'apprenti puisse utiliser les connaissances en langues étrangeres acquises a I'école.

Pour le programme de formation, les objectifs détaillés du GMT ont été transférés dans un tableau
Excel composé des 4 colonnes suivantes:
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- La 1ére colonne indique le nom de I'objectif détaillé.
- La 2éme colonne indique le numéro de I'objectif détaillé du GMT.
- La 3éme colonne indique le contenu de I'objectif détaillé.

- La 4éme colonne indique les services dans lesquels [l'objectif détaillé est utilisé.

(Les services sont indiqués dans le programme de formation au moyen des abréviations ci-
dessus)

Il convient, pour l'affectation, de tenir compte du fait qu’il vaut également la peine d’attribuer cer

X Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von LZ Betriebe_2003 DuA._xls

”ﬂ Datei Bearbeiten Ansicht Einfigen Format Extras Daten Fenster 2 = E‘|5||

DEESRY sBBC - @& = £ 43088~ -3

Arial =14 = FJ{g| |§%uuuf¢8;°j| ‘Eﬂ'&'i'|
52 | =[1.111
A B C [1] -

Leistungsziel Nr. Beschreibung Abteilung Bl
1

Kundengesprach (1.1.1.1 fich bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen NS

worbereiten wollstandig zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schritweise wor. Ich habe den Yorgehensplan selber

formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischenweise in einem Verkaufs- oder

2 Beratungsgesprach vorkommen

Kundengesprach [1.1.1.2 {Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre BedOrfnisse ein. Ich hdre ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 fahren Ideen sowie Probleme des Gegenibers auf

Kundenbedrfriss {1.1.1.3 {Umn die BedOrfnisse eines Kunden genau zu erfassen, verwende ich in einermn Kundengesprach offene SEK

e erfragen Fragen. Am Schluss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten BedUrfnisse richtig zusammen

Argumente und 1.1.2.1 iWernunit und Geflhle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. Auf diese kann ich mit passenden Argumenten (YK

varschlage und Yorschlagen spantan eingehen.
hringen
5
Kundenbedirfniss {1.1.2.2 iBei neuen Beratungs- oder Verkaurssituationen notiere ich die BedOrfnisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
e weiterleiten BedUrfnisse / die Stichwarte s, dass andere Mitarbeiter die Kundenwinsche nachvolliziehen kénnen.
&
Gliederung in 1.1.2.3 {ich teile selbststandig Kunden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen YWorten NS
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvoliziehen kann.
Anspruchsgruppe
n

Umgangsfarmen  [1.1.3.1 {ich bin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann {AVOR, SEK

armenden einem Kollegen karrekt erklaren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschisdenen
Situationen verhalten muss. ch kann dies mit eigenen Worten einer dritten Person anschaulich schildern. ch
] verhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 {Beschwerden, Reklamationen, Einwande ader kritiken nehme ich auf und gehe sie ldsungsorientiert an_ lch | TEL
entgegennehmen tue dies gegeniber externen Personen oder Kunden wie auch gegeniber internen Personen, mit denen ich
ZL tUn habe.
4[4 [» [MMNE_Profil [ B Profil f Tabellez  Tabelled KN} | v
”;elchnenv[%c-j AutoFormen » . w [ O 4‘|&vﬁ"év E.e|
Bereit | o o [ [
iﬂﬁlalll“ G ml ] “ (€35 ent ltems - Dutlook Expressl |3 Exploring - RKG_Aushildun | T Microsoft Word - d_Bauste ||xMicmsuﬂ Excel - Ent... Hwhﬁﬁ@-.@@f@ 0E:52
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tains objectifs détaillés a plusieurs services. Mais faites attention a toujours abréger le nom des
services de la méme facon.

Une fois que vous avez affecté tous les objectifs détaillés aux services, vous pouvez utiliser les
fonctions du programme Excel pour trier les objectifs par service.

Microsoft Excel - Entwurf_| von LZ Beliiebe_2003_DuA.xls
[ potei Boarbeken Ansicht Einfiigen Formof Extras Defen Eenster 2 == 5]‘
[DER[8RY et o-- &&=~ 8% 02~ -3
[J s <[+ [ Fx U % 1 i %5 | EEv&vAv‘
Al | =1 |
> 7
Leistungsziel
1 R —
Kundengesprach [1.1.1.1 {lch bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen 3
vorbereten vollstandig zusammen. Dabel gehe ich nach einem Plan schrittweise vor. lch habe den orgehensplan seloer
formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischenweise in einem Yerkaufs- oder
2 Beratungsgesprach vorkommen
Kundengesprach |1.1.1.2 {¥Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Beddrfnisse ein. Ich hore ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 [fuhren Ideen sowie Probleme des Gegendbers aur,
Kundenbedirfniss |1.1.1.3 {Um die Bedirfnisse eines Kunden genau zu erfagsen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
e erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten BedUrfnisse richtig zusammen
4
Argumente unct [1.1.2.1 [Vernunft und Gefilhle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. AUF diese kann ich mit passenden Argumenten VK
“Worschlage und Yorschlagen spontan eingehen
bringen
5
Kundenbedrfniss |1.1.2.2 |Bei neuen Beratungs- oder Yerkaufssituationen notiere ich die Bedarinisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
e weiterleiten Bedrfnisse / die Stichwarte so, dass andere Mitarbeiter die Kunderwinsche nachvoliziehen kdnnen
5
Gliederung in 1.1.2.3 {Ich teile selbststandig KUnden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen Worten 3
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvallziehen kann
Anspruchsgruppe
n
7
Umgangsformen  |1.1.3.1 {lch hin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann {AVOR, SEK
anwenden einem Kollegen korrekt erkidren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen YWorten einer dritten Person anschaulich schildern. Ich
8 werhalte mich in prakt nen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 [Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken nenme ich auf und gene sie I9sungsorientiert an. lch (TEL
entgegennenmen tue dies gegeniber externen Personen oder Kunden wie auch gegenuber internen Personen, mit denen ich
7U tun habe
(4| 4[> [MINE_Profil £ B_Profil { Tabellez £ Tabelle3 [ [ Ll_‘
| zeiehnen = [y & | oromen- N N OO E 4l &-2£-A- 75.9‘
Bereit [k [ [ = [
hstan || 7] 53 @ || Kl Fistentun Lichtenstein|_| (5 Exploring - AKG._ Austicun | 7 Wicrosolt wiord - Bauste_ | [3€ Microsoft Excel - Ent... @l TREGR w6

Sélectionnez la premiére ligne du tableau en cliquant sur le c6té droit de la souris.

Cliquez ensuite dans le menu sur Données/Filtre/Autofiltre

X, Microsoft Eacel - Entwurf_Kopie von LZ Beliiebe_2003_Du.ls

| patei gearbeiten ansicht Einfilgen Format Extras | peten Eenster 2 ;Iilil‘
IDER|BRY| % B@ <o ot i @[l - 2
| oo ] e

[[ara -1 -[Fx U

Ale erzEigen
AL - =‘ Leistungsziel o Spediafiter...
) B
Leistungsziel Ergan
1 H MehrFachoperation. .. I _I_xx_x_—_—wr_Sxmm—b—R————=L———__———b=————,
Kundengesprach Ich bereite ein g e Sz liem Ibststandig wor und stelle die entsprechenden Unterlagen
vorbereiten wollstandig zusa Vorlagen-Assistert... Einem Plan schritbweise vor. Ich habe den Vorgehensplan selber
formuliert. Der F lemente, die typischerweise in einemn Verkaufs- ader
. Eeratungagesny | Snederen.
Kundengesprach [1.1.1.2 {Wenn ich mit Ku w hre Bedurfnisse gin. Ich hdre ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 |fihren ldeen sowie Pra Pivat-Tabellenbericht. ..
Kundenbedtrfniss|1.1.1.3 {Um die Bedurini———— prfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
e erfragen Fragen Am 5ch|  Exteme baten ¥ kh die vorgebrachten Bedirfnisse richtig zusammen
. $) Doten akkdlsieren
Argumente und 1.1.2.1 Wernunit und Gefahle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. Auf diese kann ich mit passenden Argumenten VK
varschiage und Vorschisgen spontan eingehen
bringen
5
Kundenbedirmiss [1.1.2.2 {Bel neuen Beratungs- oder Verkaufssituationen notiere ich die Bediirfnisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
e weiterleiten Bedurfnisse / die Stichworte so, dass andere Mitarbeiter die Kundenwiinsche nachvoliziehen kannen
3
Gliederung in 1.1.2.3 jIch teile selbststandig KUnden und ANSpruchsgruppen aur und Kann sie sa mit eigenen Waorten VK
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvollziehen kann
Anspruchsgruppe
n
B
Umgangsfarmen |1.1.3.1 {lch binin der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann |AVOR, SEK
anwenden einem Kollegen korrekt erklaren, worauf ich jewsils achte . Ich weiss, wie man sich in verschigdenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen Worten einer dritten Person anschaulich schildern. Ich
8 werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 iBeschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken nehme ich auf und gehe sie lasungsorientiert an. iIch {TEL
entgegennehmen tue dies gegendber externen Personen oder Kunden wie auch gegeniber internen Personen, mit denen ich
71 tun hahe
1| 4 [» [p{\E_Profil { B Profil £ Tabelez [ Tabelle3 (1] | L|J
[ zsiinen < by & | geromen- . N OCE M- Z-A-==EBE)
Bereit IT [ I [ [T [T
Hhstant||| ] 51 @ || EiFiistentun Lisshisrsten || [3) Exploing - RKE_ Ausbidun | By Miciosoit word - Bauste. |[35 Microsoft Excel - Ent... Wi TESE R 65
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Des fleches apparaissent maintenant sur la premiére ligne:

™) Datei pearberen ansicht Erfugen Format Extras Daten Fenster T ;lilﬂ‘
[DzR(eky stead- - e®|= s 8% aea -~ -3

[J <14 =|[Flx v EIEELE:

* =| Kun Fettesprach vorbereiten
F B

© [1] =
Leistungsziel  |Nr. Beschreibung Abteilung
i > [=] [=] [=] J
Kundengesprach [1.1.1.1 {lch bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen K
vorbereiten wvollstandig zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schrittweise war. Ich habe den Yorgehensplan selber
formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischerweise in einem Yerkaufs- oder
2 Eeratungsgesprach vorkommen
Kundengesprach [1.1.1.2 {¥enn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Beddrfnisse ein. Ich hore ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 [fihren Ideen sowie Probleme des Gegenlbers auf
Kundenbedirfniss |1.1.1.3 {Um die Bedlrnisse gines KUNden genau zu erfassen, venvende ich in ginem Kundengesprach offens SEK
& erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten Bedurfnisse richtio Zusammen
4
Argumente und 1.1.2.1 ivernunft und Gefihle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. Auf diese kann ich mit passenden Argumenten vk
worschlage und Worschlagen spontan eingehen
bringen
5
Kundenbedrfniss |1.1.2.2 |Bei neuen Beratungs- oder Yerkaufssituationen notiere ich die Bedlrinisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
& weiterleten Bedurtnisse / die Stichworte 30, dass andere Mitarbeiter die Kundenwinsche nachvoliziehen kinnen
5
Gliederung in 1.1.2.3 {Ich teile selbststandig KUnden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen Worten VK
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvollziehen kann
Anspruchsgruppe
n
2
Umgangsformen  |1.1.3.1 {lch bin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann  {AVOR, SEK
anwenden einem Kollegen korrekt erkiaren, warauf ich jewells achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. loh kann dies mit gigenen Worten einer driten PErson anschaulich schildern. ich
s vErhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 |{Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken nehme ich auf und gehe sie I[dsungsorientiert an. lch iTEL
entgegennehmen tue dies gegendber externen Personen oder Kunden wie auch gegeniber internen Personen, mit denen ich
zu tun habe
M4 » ME_Profil { B_Profil { Tabellez  Tabelled |3 | LlJ

[[zebnen < Bs & | aworomens N N IO E 4| & -2f- A~ =1L 11
Bereit IT I [ I =1 =

stan || 7] 53 @ || B Fistentun Lischtenstsin|_| (5] Exploring - AKG._ Aushicun| 7 Wicrosolt ord - Bauste | [3€ Microsoft Excel - Ent... | @il TEE] R o

Si vous cliquez sur la fleche dans la colonne ,Service”, apparait une fenétre avec les services
enregistrés.

Choisissez "Utilisateur défini" au lieu de "contient" puis par exemple le service "PRTR".

> Wisanault ¥ el - Enlwurl_Kopin vin LZ Buriiinie, 007 Oy =l#x
Eewteten Anscht Crtigen Fomet Eores Daten Perster 7 = Rk
RSRAY tmBas - A ZAHI hes - F
=P x| WERR T e B EEESA

™ = Werdungeserich vorbureiten
A | 13
[
5 = =
FunaEngesarach
Lamenetan h habe gen Yorgehensplan sainer
in Bnem Vanaus. aner
WnaEngesarach |1 fe ruin 7u, frage nach, una grafe  (TEL

[18Mm Kundengesprach arans i =3
558 Michig Tusammen i

& erragen

Argumente Lnd 3NN ich Mt paszanden Arumanten fvk

Vorschiage
orngen

7 I
wurdennedin) 77 Bl newen BETalLngs- DJEr VEnaUrsSiIalonen nODEre (ch die BEunIsse Gnes Kunoen ich orone die TEL
e weitenegen Beodnnisse ! die Sochworte 20, dass andere Mitarbeiter die Kundermdnsche nachwoltnehen konnen 1

(]
|Ciederung in 1123 jich teile sefststandig Kunden und Anspruchagrupgen auf und karn sie 30 mit eigenen Worten i
Kunden- resp Cnarakoeris da35 ene branchensundige Person die Unterschiede nachvolmehen kann.

Anspruchsgruppe
%

|umgangsfarmen (1,139
anmwenden

h i in der Lagge, meine Umgangsformen den verschicdenen Situationen im Bobich anzupa:
m Holleen Komeks eridaren, woraut ih jow
tuationen verhahen muss. kch kann dies mk

e mich n graktistnen a

nund kann 3AVOR, SEK
55, Wit man sich in verschi en

en einer dritben Person anschawich schilgem. Ich §

cineno

| Beschwerden 11 en, damatonen, Einwarde oce! Hen rehme ich auf und gene sungionentiert an kh  GTEL
BrEQEgEANENMEn BOEFULET BARIER PEIARER QAR KUAMEN Wit UK GRgenLnes inen ARrsanen, me genen ien {
nane
1474 1 i il Bl bl Tl 14l 1 Linl

|twtrwn= 0 G | puramn= L A OO A >-L-A-SE 0w

Deret
st | 120 @ || ik achisnsin) |-urm-ﬁmmlvumw-m

Vous pouvez alors voir tous les objectifs détaillés qui existent dans le service ,PRTR". Vous
pouvez voir en méme temps quel objectif est affecté a quel autre département.
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X Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von L7 Betriebe_2003_DuA _xls

“ﬂ Datei Bearbeiten Ansicht Einfigen Format Extras Daten Eenster 2 =& 5||
DEHBRY [T o- [R€|= 423 0 ss ~ |3
Arial e =lE o onll== ’g |§ 7] fﬁ;f”g;{g‘mv &vév‘
e Drucken (HP LaserJet 5000 Series PCL 5 I
a2 =T o T Treteiten
A [ B © D T =
Leistungsziel Nr. Beschreibung Abteilung

1 - - - -
Urngangsformen  [1.1.3.1 {ich bin in der Lage, meine Umngangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann {AYOR, SEK
anwenden einem Kollegen korrekt erklaren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen

Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen Waorten einer dritten Person anschaulich schildern. ich

verhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend

Servicequalitat  |1.2.1.4 {lch kann die Servicegualitiat meines Lehrbetriebes selbststandig beurteilen. Dazu lege ich ein Blatt mit AVOR
beurteilen kannen Beurteilungskriterien der Servicequalitaten meines Lehrbetriebes oder meiner Abteilung (Dienststelle) an
Zudem prife ich regelmassig, in welchen Punkten die Servicequalitat gesteigert werden kann, a. Dies gilt
gegeniber externen kunden, die fir die Dienstleistung oder die Produkte bezahlen. . Innerhalb einer
Wenwaltung oder innerhalb eines Unternehmens kdnnen die Kunden auch Personen in den anderen
Apteilungen sein. Je nach Verhaltnissen trifft bei mir a. oder b zu

Produkte und 1221 {Ich kann anhand von Unterlagen selbststandig und genau beschreiben, wie einzelne gangige Produkte AVOR, EK
Dienstleistungen meines Lehrbetriebes hergestellt oder gangige Dienstleistungen erbracht werden
kennen
15 o
4[> [MINE_Profil {B_Profil { Tabellez / Tabelle® / Kl | >|_|
|zeetren - Iy | aworomen- . N COCEA|O-Z-A-==s20
3 von 93 Datensétzen gefunden. | [ [ [ [ T (]
Hhstart || 1A 59 & || i Fistentum Lischtersteinl.. | 5] Esploring -RKG_Ausbidun. | 7 Microsoft wiord - d_Bauste | [5€ Mierosoft Excel - Ent @) FMEG R 00

Vous pouvez imprimer les objectifs détaillés affectés a chaque service et les mettre a la disposition
des formateurs et des personnes en formation.

Les objectifs détaillés sélectionnés par service constituent la base du choix des objectifs pour les
STA et les unités de formation.

Comme déja indiqué au début, il existe une autre possibilité pour affecter les objectifs détaillés.

Exemple 2: Maison Semestre SA

Situation de départ spécifique a I'entreprise

La maison Semestre SA forme des apprentis sur la base du guide méthodique type de la branche
Commerce.

La maison Semestre SA G a 1 apprenti par année de formation. C'est une PMU qui emploie 3
personnes. La division en services classigues comme dans I'exemple 1 n’est ici pas possible.
L’'apprenti exerce simultanément des activités relevant de plusieurs domaines (correspondance,
enregistrement des opérations comptables, contact avec les clients etc.).

Il est la aussi en principe recommandé de commencer la formation avec les objectifs détaillés qui
serviront de base pour les taches que I'apprenti devra exécuter par la suite.
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L’affectation des objectifs détaillés dans le cadre de cet exemple a lieu par semestre ou portions
de trimestre. Les objectifs ont été ici affectés aux semestres 1 a 6.

Pour le programme de formation, les objectifs détaillés du GMT (comme dans I'exemple 1) ont été
transférés dans un tableau Excel composé des 4 colonnes suivantes:

- Lalere colonne indique le nom de I'objectif détaillé.
- La2eme colonne indique le numéro de I'objectif détaillé du GMT.
- La 3eme colonne indique le contenu de I'objectif détaillé.

- La4éme colonne indique les services dans lesquels I'objectif détaillé est utilisé.

La procédure est exactement la méme que dans I'exemple 1.

Lors de l'affectation, il y a lieu de tenir compte du fait qu’il vaut aussi la peine d'utiliser certains
objectifs détaillés pendant plusieurs semestres.

3¢ Muctasall Eacel - 7_ Erilwus]_Eopes won L2 Balsebn_2003_Duh ds

%) Dot ewbeten grcht Enfogen Formot Exiras Daten Eonster 2 aldl x|
oza8lby ihad o A® = LN DS -0
[art s FXD EFEMAPxmids i -S-A-
[ =] =4
E B 1% 1] =
Nr. Elicllrllﬂllﬂi Semester
ngesprach |1.1.1.1 [ICh bereite ein ainfaches Kundengesprach saibststandig vor und stelie die entsprachenden Untariagen 4|
VOESTANGIN TUSEMMEen Dabel F|E|’|E ich nach einem Plan schrittwelse vor. Ich habe den ‘JC.'I‘F i n.‘.nlan selber 4—

formuliest. Der Plan enthalt mindestens drel Elemente, die typischerweise in einem Yerkaufs- oder
Beratungsgesprach vorkommen ~
1.1.1.2 [Wenn Ich mit Kunden spreche, gene ich 2uf ide BedUrnisse &in, Ich hore ruhig 2u, frage nach, und greife [
Ideen sowss Protleme des Gegeniibers aut
Um die BedOrfnisse eines Kunden gena efassen, verwende ich in einem Kundengesprach offeng 3
Fragen_ Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebracnien Bedrtnisse richtig Zusammen
2.1 [Vernunft und Gefunle bestmmen die Kaufmative von Kunden. Auf gea<e Kann ICh mit passenden Argumenten Ll
und Vorschiagen spontan eingehen

22 |Bel neven Beratungs- oder Kaurssituats nobiere ich die Bedurn £Ines Kunden. ich ordne e 2
& Bedurfnessa / gie StHchworte £0, 3355 andere Mitarbeer die Kundenwunscha nachvollziehen kinnen.
3 [lch teile Hunden und Anspruchagruppen auf und kann sie so mit eigenen Worten 3
c 1 dass eine niige Person die Unlerschiede nachvolldehen kann
T
Umgangsformen [1.1.3.1 [ich bin in der Lage, meine Umgang den ver E: Im Betrieh anTupazsen und kann 23
arwenden einem Kollegen korrekt erkdaren, woraul ich jeweils achie. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen

Siluationen vermialien muss. IEh kann dies mit @genien Worken einer dntlen Person anschaulich schidern. ich
verhame mich in prakiischen Stuatonen auch entsprechend

LB
Beschwerden 1.1.3 2 |Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritken nehme ih auf und gehe sie losungsorientert an, Ich 4
Entgegennenmen tue digs QeQENODEr BxEMEN PEFIONEN OOB KUNDEN WIE SUCH gegeniber intérmen Personen, mit denen ich
| 2u tun hiabe.
Beschwerden 1.1.3.3 |In ¢ner konkreten SRuation Keide ICh etwas Kritsches, Bedenken, ein Prodiem oder eing Beschwerde in die 4 -
B oot 4 Tl g ¥ A——————— 141 o

[astoen~ [y G doroenen= N\ W IOE 4l 8- -A-SF W@

Borait I [ == | I
Sta| | 14 %52 @ || v - Outock e | (40 vplrng -IKG s | 19 Wi Weed-4.0. | [RE Micemnett Ewcet WM SR we

Une fois que vous avez affecté tous les objectifs détaillés aux différents semestres, vous pouvez
utiliser les fonctions du programme Excel pour trier les objectifs par semestre.

Sélectionnez la premiere ligne du tableau avec la touche droite de la souris (comme dans
'exemple 1), placez le filtre et sélectionnez le semestre désiré.

Vous verrez alors s’afficher les objectifs détaillés par semestre.
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X Microsoft Excel - 2_ Entwurf_Kopie von LZ Betriebe_2003_DuA.xls

|[®89 patei gearbeiten ansicht gen | Format Extras Daten Femster 7 _|= ﬂ‘
I Du\émvl.;s DR o [ @®[E &8l A1|ggj_\7s% -|@
[J e <4 -[Fx D= @ % w5
Al - =/ Leistungszisl
B [5 1} =
1 |Leistungsziel = ~[:B eibung = emest IR
Kundenbedurfniss [1.1.1.3 |Umn die Bedirfnisse eines Kunden genau zu erfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene g
e erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die worgebrachien BedOrfisse richtig zusammen
4
Gligderung in 1.1.2.3 |Ilch teile selbststandig Kunden und Anspruchsgruppen auf und kann sie 5o mit eigenen YWorten 3
Kunden- resp. charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvoliziehen kann
Anspruchsgruppe
n
B
Umgangsformen  |1.1.3.1 |lch bin in der Lage, meine Umngangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann 23
arwrenden einem Kollegen korrekt erkiaren, worauf ich jewells achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen YWorten einer dritten Person anschaulich schildern. ich
werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
8
Kundendatei 1.2.1.2 |Spontan erklare ich, welchen Wert Informationen Ober Kunden fur die Servicequalitat meines Lehrbetriebes 3
erklaren besitzen. Ich nenne auswendig mindestens funf Argumente fur das Fahren einer Kundenkartei
12 =
i [ 4[> [MME_Profil £ E Profil £ Tabelez / Tabelles 141 | »
|| zostmen « NNOOHA|s-4-A-==E8 @

4 von 93 Datensatzen gefunden. | I [ [l

—

fhistan|| () =59 @ || Eainbox - Dutiook Expr.. | () Evplering - AKGE_Aus..| 7 Microssftwiord- 6. |[3€ Microsolt Exeal W= SR s

Vous pouvez ordonner les tableaux Excel du profil E ou du profil B a I'adresse suivante :

Branche Commerce
c/o VSIG
Guterstrasse 78
Postfach 656

4010 Basel

Tel. 061 228 90 30
Fax 061 228 90 39
info@vsig.ch

WWW.Vsig.ch
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