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Le programme de formation

Lien entre le programme de formation spécifique a I’entreprise et les objectifs détaillés du
guide méthodique type

Situation initiale

Le guide méthodique type de la Branche Commerce constitue la base de I'apprentissage de com-
merce. Le chapitre 4 « Objectifs détaillés » comprend les 5 domaines de formation avec les objec-
tifs détaillés que doit couvrir la formation en entreprise pendant les trois ans d’apprentissage :

e Branche & entreprise
e ICA

e E&S

e Langue standard

e Langue étrangere

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

Les objectifs détaillés sont formulés de maniére générale. En ce qui concerne I'entreprise, il est
par conséquent nécessaire d’élaborer un programme de formation spécifique a I'entreprise et indi-
viduel pour chaque personne en formation. Ce programme fixe le déroulement de I'apprentissage
et les objectifs détaillés sont attribués en fonction du déroulement prévu.

Maniére de procéder

Certaines entreprises formatrices sont organisées au plan interne en départements /services ou
domaines d’activité. Dans ce type de structures, il est possible d’attribuer concrétement les objec-
tifs détaillés aux différents départements/services.

Exemple
Service comptabilité

e 3.4.1.1 (expliquer le plan comptable de I'entreprise formatrice)
e 3.4.1.2 (connaitre les travaux liés aux pieces comptables)
Département/service secrétariat

e 2.1.1.1 (saisir des textes)

e 2.1.1.2 (se servir du téléphone)

etc

D’autres entreprises d’apprentissage n’ont pour leur part pas de structure fixe ou de départe-
ment/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 connais-
sances de base jusqu’aux compétences spécifiques.
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Indépendamment de la structure de I'entreprise, tous les objectifs détaillés sont affectés aux dé-
partements/services/domaines d’activités existants. Ainsi, toutes les personnes concernées parlent
de la méme chose, les personnes en formation et les formateurs disposent du programme de for-
mation et du guide méthodique type dés le début de la formation. Le programme de formation
permet aux formateurs de se concentrer sur les objectifs détaillés qui lui sont affectés et, a partir
de 13, de planifier les STA et les unités de formation.

Nous allons vous montrer ci-aprés, sur la base de deux exemples, de quelle maniére concréte
peut se passer I'établissement d’'un programme de formation.

Exemple 1 : Maison Modéle SA

La maison Modéle SA forme des personnes en formation sur la base du guide méthodique type de
la Branche Commerce.

Modéle SA a une personne en formation par année d’apprentissage et forme chacun d’eux dans
sept départements/services. Ces départements/services ressortent de la structure de I'entreprise.

[l est en principe recommandé de commencer la formation dans un département/service dans le-
quel la personne en formation peut se familiariser avec les structures et I'organisation de la mai-
son. 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 départe-
ments/services plus spécifiques.

L’ordre des départements/services résulte du plan de rotation convenu avec les formateurs de tous
les départements/services concernés.

Les réflexions suivantes ont été faites :

e Quels sont les départements/services 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 ?

e Combien de personnes en formation sont formées par année de formation (rotation) ?

e Combien de temps la personne en formation devrait-elle passer dans chaque départe-
ment/service ?
Remarque : chaque personne en formation suit deux situations de travail et d'apprentissage et
une unité de formation par an. Ces deux éléments d’examen portent sur une période assez
longue afin de donner aussi a la personne en formation 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 re-
commandons de prévoir une période d’au moins trois mois pour un département/service.

e Quel département/service en quelle année et dans quel ordre ?
Remarque: les personnes en formation sont plus souvent dans I'entreprise en troisiéme année
en raison du modeéle scolaire dégressif; le cours de base a lieu pendant la premiére année, les
personnes en formation sont souvent a I'école.
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e QOu la personne en formation peut-elle se familiariser avec les questions relatives au person-

nel?

Remarque: le tronc commun comprend trois objectifs détaillés qui traitent du théme « recher-
cher du personnel et décrire un poste ».

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

res?

Remarque: le tronc commun ne prévoit pas d’objectif détaillé concernant les "Langues étrange-
res" lors de la formation en entreprise. Ce serait cependant un gros avantage pour la personne
en formation qu’elle puisse utiliser, en entreprise, les connaissances linguistiques qu’il a acqui-

ses a 'école.

e Quelles activités la personne en formation va-elle exercer dans quel département/service ?

Résultat des réflexions du présent exemple:

Département /
service 1

Secrétariat (SEC)

Année de formation

1°® année

Durée Env. 12 semaines (du début de I'apprentissage jusqu’au 1°" CIE —y compris le cours
de base)
Remarque N’oubliez pas que les personnes en formation 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).

Activités

- Courrier (copier, distribuer)

- Classement (correspondance, traitement des dossiers, fiches de données)
Correspondance interne (rapports de voyage, traitement des dossiers, brefs
proces-verbaux internes, notes pour le dossier)

Correspondance externe (lettres, ,sans lettre d’accompagnement”, Téléfax, Mail)

Département /

Standard téléphonique / Réception (TEL)

service 2

Année de formation | 1°® année

Durée Env. 14 semaines (aprés le CIE jusqu’a env. fin février de la 1¥"® année
d’apprentissage)

Remarque N’oubliez pas que les personnes en formation ne sont guére présentes pendant les

fétes de Noél.

Recommandation

S’entrainer aux formes de civilité, premier contact avec un client, effectuer la 1°° STA

Activités - Recevoir les visiteurs et les adresser a la bonne personne
- Se servir du standard téléphonique, du fax
- Assurer les livraisons des fournisseurs, se procurer la marchandise/le matériel de
bureau.
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Département /

Achats/Fournitures (AF)

service 3

Année de formation | 1% année

Durée Env. 16 semaines & partir de début mars jusqu’a environ la fin de la 1°® année
d’apprentissage

Remarque N’oubliez pas que I'unité de formation a lieu env. 4 semaines avant le 2°™ CIE et que

la STA est également effectuée d’ici a I'’évaluation de fin de premiére année.

Recommandation

Terminer la 1% unité de formation et traiter la 2°™ STA

Activités

- Service des commandes

- Traitement des commandes
- Contréle des délais

- Enregistrement

- Tenue des fichiers, actualisation de la banque de données

- Classement
Département / Vente (VE)
service 4
Année de formation |2°™ année
Durée Env. 6 mois
Remarque N’oubliez pas qu’en 2°™ année, les personnes en formation sont plus souvent dans

I'entreprise en raison du modele scolaire dégressif.

Recommandation

Effectuer la 3eme STA et évil. la 2éme unité de formation

Activités

- Classement (commandes, bulletins de livraison, copies de factures,
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’exportation)

- Correspondance (confirmation de commande, bréves lettres)

- Utiliser le téléphone (réception des commandes et des communications)

Département /

Préparation d’un travail (PRTR)

service 5

Année de formation |2°™ année

Durée Env. 6 mois

Remarque Il 'y a pas d'évaluation en fin de 2°™ année.

Recommandation

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

Activités

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

- Traitement des commandes des clients (contr6le des délais, critéres et
gestion de I'envoi)

- Gestion du flux des matieres et produits (établissement des papiers de fabrication,
disponibilités, pieces des centres de colt, saisie des cartes-plans, étiquettes avec
préparation du lay-out)
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Département / Comptabilité (FIBU)

service 6

Année de formation |3°™ année

Durée Env. 5 mois

Remarque N’oubliez pas que les personnes en formation révisent déja beaucoup leurs examens

pendant la 2°™ moitié de la 3°™ année.

Recommandation | Effectuer la 5°™ STA et la 3°™ unité de formation

Activités - Correspondance (clients, fournisseurs, autorités)

- 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)

Département / Service du personnel (SP)

service 7

Année de formation |3°™ année

Durée Env. 6 mois

Remarque Remise des notes selon les indications de la branche Commerce

Recommandation | effectuer la 6°™ STA

Activités - Enregistrement des heures de présence
- 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 modéle scolaire dégressif. N'oubliez pas non plus les congés
ou les vacances, le cours de base, le cours interentreprises, les maladies, les camps d’apprentis,
les stages linguistiques, etc. qui viennent s’y rajouter.

La présence des personnes en formation augmente a partir de la 2°™ année en raison du modéle

scolaire dégressif et du fait qu’il n’y a plus de cours de base.

Procédure pour préparer le programme de formation de I’entreprise Modéle SA :

Les objectifs détaillés du guide méthodique type standard sont affectés aux sept départe-
ments/services.

Il faut tenir compte du choix du département/service et de 'année d’apprentissage pour attribuer
les objectifs détaillés.

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

Le niveau de difficulté de certains objectifs détaillés a pour conséquence le fait qu’ils ne peuvent
étre traités qu’a partir de la 2°™ année d’apprentissage.

Le domaine ,Langues étrangéres” ne doit pas étre pris en compte dans le programme de forma-
tion. Il est toutefois souhaitable que, au sein de I'entreprise, la personne en formation puisse utili-
ser ses connaissances en langues étrangéres acquises a I'école.
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Pour le programme de formation, les objectifs détaillés du GMT ont été transférés dans un tableau
Excel composé des 4 colonnes suivantes:

- La 1°* colonne contient le nom de I'objectif détaillé.

- La 2°™ colonne contient le numéro de l'objectif détaillé du GMT.

- La 3°™ colonne contient le contenu de I'objectif détaillé.

- La 4eme colonne sera complétée par I'entreprise formatrice avec I'abréviation du/des dépar-
tements/services dans lesquelles l'objectif détaille doit étre traité. Il peut étre judicieux
d’attribuer certains objectifs détaillés a plusieurs départements/services. Mais faites attention a
toujours abréger le nom des départements/services de la méme fagon.

Voici comment se présente le tableau Excel :

Dans une premiere phase, affectez chaque objectif détaillé a un ou plusieurs départe-

ments/services

E Microsoft Excel - F-06-4 objectifs détaillés GMT profil-E
E_] Eichier Edition Affichage Insertion Format Outls Données Fepéte 2

DEEHRS SR B Aa~-2~-FaE -4 @ g

B2 - & 1111
A B
1 Nom N* Description
Préparer un entretien 1.1.1.1  |Je prépare de maniére autonome un entretien simple avec un client et réunis tous les documents y relatifs. |VE
avec un client Pour ce faire, je proceéde par étapes, suivant un plan. Le plan comprend au moins trois éléments typiques
2 d'un entretien de vente ou de conseil.
Mener un entretien avec |1.1.1.2  |Lorsque je parle avec des clients, je me montre attentif a leurs besoins. Je les écoute calmement et leur TEL
3 |un client pose des questions pour bien saisir leurs idées ou problemes.
S'enquerir des besoins |1.1.1.3  |Un entretien avec un client est constitué de questions ouvertes et fermées. Pour saisir exactement les SEC
du client besoins du client, je pose des questions ouvertes. A la fin de l'entretien, je resume correctement les besoins
4 formulés.
Présenter des 1.1.2.1 |Dans leurs achats, les clients sont guidés par la raison et les sentiments. Je suis capable d'y répondre VE
arguments et des spontanément par des arguments et des propositions appropriés.
5 | propositions
Saisir et transmettre les |1.1.2.2 |Dans de nouvelles situations de conseil ou de vente, je saisis les besoins du client et les note TEL
hesoins des clients consciencieusement. Je classe les besoins/mots-clés, de fagon que d'autres collaborateurs puissent
5 comprendre les désirs du client.
Classifier les clients et [1.1.2.3 | Jidentifie de maniére autonome les clients et autres groupes dintéréts et les caractérise avec mes propres |VE
7 |les groupes d'intéréts mots, de fagon qu'une personne de la branche puisse comprendre les différences.
Appliquer les regles du  (1.1.3.1 |Je sais comment me conduire dans les differentes situations que je rencontre dans mon entreprise et suis  |[PRTR, SEK
savoir-vivre capable d'expliquer correctement a un collegue a quoi je fais chaque fois attention. Je sais comment me
comporter dans diverses situations. Je suis capable de I'expliquer clairement a une tierce personne, en
8 utilisant mes propres mots. Dans la pratique, je me comporte en consequence.
Répondre aux plaintes [1.1.3.2 |Je réagis calmement et sans parti pris aux plaintes, réclamations, objections ou critiques, qu'elles TEL
proviennent de personnes externes a l'entreprise, de clients ou de personnes travaillant dans I'entreprise et
9 auxquelles j'ai affaire, et les aborde dans le but d'y trouver une solution.
Formuler des plaintes  |1.1.3.3 |Dans une situation concréte, je choisis les mots justes pour énoncer une critique, un doute, un probléme ou |AC
10 une plainte et expose de maniére objective ce qui me tient & cceur.
Connatitre les 1.2.1.1 |De fagon autonome, jétablis pour mon entreprise d'apprentissage une liste ce trois a cing prestations de VE
prestations de services services essentielles. Cette liste comprend: - les prestations de services « avec la description exacte des
avantages pour le client. Je choisis moi-méme les eléments de la liste. Celle-ci comprend des prestations
11 deja offertes ou que I'on pourrait éventuellement offrir.
Expliquer un fichier 1.2.1.2 | Jexplique spontanément en quoi des informations sur les clients sont importantes pour la qualite du service |VE
clients de mon entreprise d'apprentissage. Je cite par cceur au moins cing arguments pour l'établissement d'un
12 fichier clients.
Gerer un fichier clients |1.2.1.3 |Je sais gerer de maniére autonome un fichier clients d'aprés un modéle. Le but de ce fichier est d'offrir un VE
13 service optimal a la clientéle; par conséquent, tous les lots de données doivent étre complets.
Evaluer la qualité du 1.2.14 |Je suis capable d'évaluer moi-méme la qualité du service de mon entreprise d'apprentissage. A cet effet, je -
W 4 ¥ w\Profil_E /Feliz / Feul3 14 LlJ

Prét

i /Démarrer JE)@ J@@ﬂ@

] @ Commerce EFA E ... E_]F—06—4 objectifs ... @F*OE*S programm... | ﬁﬂ D-06-3 Ausbildung... |

MAl

=22 % AU 1w

Une fois que vous avez affecté tous les objectifs détaillés aux départements/services, vous pouvez
utiliser les fonctions du programme Excel pour trier les objectifs par département/service.
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Sélectionnez la premiére ligne du tableau
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3.1

Des fleches apparaissent maintenant sur la premiére ligne

Freparer un envetien 1101 |Jeprapae de manisre sroname un envetien mmple aeec un clenl o reunis lus e documents y mlalfs.  (VE
ireae un clanl Pl 2@ faite, [ procede par dlapas. subani un plan. Lé plan sospard ou meind Ses dkimens iypigue -
it un enirzlizn de vame ou da consal.
Wistar i anfrelien avac 1,102 |Laisgus @ paile seee e disnls jo s montre alleclf a i heaaing, Je les sesils calrmamsn sl ki TEL
A un clenl pasa des quastizng pow Elen saisk lowrs Baes ou probidnas.
Sennquens des bassins (1,103 |Un snfrelien avsc un cienl ssl consilue de qesslions auseres of farmess. Pour malsr sacement les k=
du cisni Beasarires g cliand, jo pose des guesibng oweetes. & o fin & Fani i Pl coime i ks basoing
4 ramles.
Praaeniar did 1121 |Dang leurs acfuls, les clenis sonl guidés par la ralion &l ks senlimenis. % subs capabls Oy rapordia VE
anguments of des sponlaremant gar des wguamants of dos propasiiens aperopies.
3 propasiiens
Sabsk st Iransnwrtve las |1.1.2.2  |Dans do nouvalles siuabons de censall ou de venba, jo sakis les besoins du diam & les nile TEL
bezoins des chents comsclenciesemenl. Je clazse les besoinsimols-che. de Fagon que dadnes colfaberalews pussen!
3 comprereia ke dsies du clen.
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g suruslse [u ifake. ol lsr abords dane le bt oy froever une solulion.
Forriuikr des plainies (1,133 |Dans une siushion canerdla, jo cheisis ks mels jusies paur anencar une olige, un dede, un probleme ou [Ac
| 10 minte ol eoposs de mankre objeciive cr qui me fenf a cosr.
Cornalre e 1R | D Tecon autenoms, [elesbs pou mom anrepiss Cappiantieege e fale & o & dng prasiatans de WVE
presiations e sandces services osseniklios. Cetlo Nsle comprend: - las prestations de serdces - ave B descripdon exacle des
paur b chent e chals mob-méme lex slsments de lalele. Cele-cl comprend dex pragalians
11 dﬂl-! offertas au qua fan paumak avamualaniant affric.
Explaquer un Schier 1212 o qual des wr les chenbs sonk impertantes paur s qualis oy sarace |(VE
cliarits dn mon rlrdmpnu dappranisiags. M et pir Lo8UT AU Meins cing anguments pour Falatlssen et dun
12 Achiar clenls.
Garar unfichsr dismta (1.7 035 | Je ai o rhrmhhu adanomes un Achisr Sienls Saprés un madels, Le Bl de ce ot sl deifious VE
13 service oplimal & la clenbdl: par consdquent. tous les bils de donrdas dobvant dira canephals.
Evnluer la spalite du VEA e sus copabie decplug mekméms B gl @y merice de men snirsprise dapprenlisrage. A ool ofal, o =
CRRCRCI L T - T |41 [

=
st | G | (o] ] s

HIMIEHE-- Iri]r e T llﬂw’"" A]m#ﬂ2|

Si vous cliquez sur la fleche dans la colonne « Département », une fenétre apparait avec les abré-
viations des département/services enregistrés. Cliquez sur « personnaliser »
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3.1

Choisir le terme «contient» au lieu de «égal» puis sélectionnez ['abréviation du
département/service désiré, par exemple « VE ».
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Aprés avoir cliqué sur « OK », vous pouvez voir tous les objectifs détaillés attribués au départe-
ment/service de la vente (VE). Vous pouvez voir en méme temps quels objectifs détaillés sont at-
tribués en plus a un autre département/service.
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3.1

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

Les objectifs détaillés sélectionnés par département/service constituent la base pour le choix des
objectifs pour les situations de travail et d’apprentissage (STA).

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

Exemple 2 : Maison Semestre SA

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

La maison Semestre SA prend une nouvelle personne en formation tous les trois ans. C’est une
PME qui emploie 3 personnes. La division en départements/services classiques comme dans
'exemple 1 n’est ici pas possible. La personne en formation exerce simultanément des activités re-
levant 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 la personne en formation devra exécuter par la suite.

L’affectation des objectifs détaillés dans le cadre de cet exemple a lieu par semestre ou portions
de trimestre. Dans 'exemple ci-dessous, les objectifs ont été ici affectés aux 6 semestres de la pé-
riode d’apprentissage.

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

- La 1°® colonne contient le nom de I'objectif détaillé.
- La 2°™ colonne contient le numéro de l'objectif détaillé du GMT.
- La 3°™ colonne contient le contenu de I'objectif détaillé.

- La 4éme colonne sera complétée par I'entreprise formatrice et contient le numéro du semestre
lors duquel I'objectif détaillé devra étre traité.

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

La procédure est exactement la méme que dans 'exemple 1.
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3.1

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

[ Miicrosoft Excel - F-06-4 objectifs détaillés GMT profil-E ;lglil
E_] Fichier Edtion Affichage Inserion Format Outls Dornées Fendtre 2 Tapez une gusstion . & X
DEHRS SQADR B-927~-EFazx~-4 i@ Ana| -1+ G I 8§ o 000 € b 3% | IE iF v:*»vgvﬁ
B2 - & 1.1.1.1
A B & N D E ]
1 Nom N* Description Semestre
Préparer un entretien 1.1.1.1  [Je prépare de maniére autonome un entretien simple avec un client et réunis tous les documents vy relatifs. 4
avec un client Pour ce faire, je procéde par étapes, suivant un plan. Le plan comprend au moins trois éléments typiques
d'un entretien de vente ou de conseil.
2
Mener un entretien avec (1.1.1.2  |Lorsque je parle avec des clients, je me montre attentif a leurs besoins. Je les ecoute calmement et leur 5
3 |un client pose des questions pour bien saisir leurs idées ou problemes.
S'enqueérir des besoins [1.1.1.3  |Un entretien avec un client est constitué de questions ouvertes et fermées. Pour saisir exactement les 3
du client besoins du client, je pose des questions ouvertes. A |a fin de I'entretien, je résume correctement les besoins
4 formulés.
Présenter des 1.1.2.1 |Dans leurs achats, les clients sont guidés par la raison et les sentiments. Je suis capable d'y réepondre 5
arguments et des spontanément par des arguments et des propositions appropries.
propositions
5]
Saisir et transmettre les (1.1.2.2 |Dans de nouvelles situations de conseil ou de vente, je saisis les besoins du client et les note 2
besoins des clients consciencieusement. Je classe les besoins/mots-clés, de fagon que d'autres collaborateurs puissent
[5} comprendre les désirs du client.
Classifier les clients et (1.1.2.3 | Jidentifie de maniere autonome les clients et autres groupes dintéréts et les caractérise avec mes propres 2
les groupes dintéréts mots, de fagon qu'une personne de la branche puisse comprendre les différences.
7
Appliquer les régles du [1.1.3.1 |Je sais comment me conduire dans les différentes situations que je rencontre dans mon entreprise et suis 23
savoir-vivre capable d'expliquer correctement a un collegue a quoi je fais chaque fois attention. Je sais comment me
comporter dans diverses situations. Je suis capable de l'expliquer clairement a une tierce personne, en
8 utilisant mes propres mots. Dans la pratique, je me comporte en conséquence.
Répondre aux plaintes  [1.1.3.2 |Je réagis calmement et sans parti pris aux plaintes, réclamations, objections ou critiques, qu'elles 4
proviennent de personnes externes al'entreprise, de clients ou de personnes travaillant dans l'entreprise et
9 auxquelles jai affaire, et les aborde dans |le but d'y trouver une solution.
Formuler des plaintes 1.1.3.3 |Dans une situation concréte, je choisis les mots justes pour énoncer une critique, un doute, un probléme ou 4
10 une plainte et expose de maniére objective ce qui me tient a cceur.
Connaitre les 1.2.1.1  |De fagon autonome, j'établis pour mon entreprise d'apprentissage une liste de trois a cinq prestations de 3.4
prestations de services services essentielles. Cette liste comprend: - les prestations de services - avec la description exacte des
avantages pour le client. Je choisis moi-méme les éléments de la liste. Celle-ci comprend des prestations
déia offertes ou aue I'on nourrait éventuell 1t offrir f
M 4 v wW]sprofil_E /Feulz [ Feuis 1« | L4
Prét MU
i/ Démarrer J & @ (O] W] 2] (o] # J | )| Bolte de réception ... | 14 F-06-3 programm... | 5] D-06-3 Ausbiidung... | Ed}F-06-4 objectifs ... LN A VIR

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.
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3.1

Sélectionnez la premiére ligne du tableau
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Des fleches apparaissent maintenant sur la premiére ligne
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Si vous cliquez sur la fleche dans la colonne « Département », une fenétre apparait avec les abré-
viations des département/services enregistrés. Cliquez sur « personnaliser »
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3.1

Choisir le terme « €gal » puis sélectionnez le numéro du semestre, par exemple « 3 ».
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Apres avoir cliqgué sur « OK », vous pouvez voir tous les objectifs détaillés attribués au semestre
sélectionné (3). Vous pouvez voir en méme temps quels objectifs détaillés sont attribués en plus a
un autre semestre.
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3.1

Vous pouvez commander le CD contenant les tableaux Excel du profil E et du profil B ainsi que le
planning individuel vierge a I'adresse suivante :

Branche Commerce
c/o VSIG
Guterstrasse 78
Case postale 656
4010 Béle

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

www.vsig.ch
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