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Vue d’ensemble

Vue d’ensemble

Le présent dossier de formation et des prestations constitue la base
obligatoire pour la formation dans I'entreprise et dans les cours
interentreprises de la branche de formation et d’examens «Services
et administration». Il est conforme aux prescriptions des documents
suivants :

- Ordonnance du SEFRI sur la formation professionnelle initiale
d’employé-e de commerce avec certificat fédéral de capacité (CFC)
du 26 septembre 2011 (ordonnance sur la formation).

- Directives du SEFRI du 26 novembre 2009 concernant l'organisation
de la formation professionnelle initiale et de la procédure de
qualification au sein des écoles de commerce.
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Vue d’ensemble

- Le dossier de formation et des prestations initie les personnes en
formation et les formateur-trice-s a tous les éléments de la formation
en entreprise et de la partie entreprise de la procédure de

qualification.

- Il sapplique tant a la formation professionnelle initiale en entreprise
(FIEn) de trois ans qu’au stage de longue durée dans le cadre de la
formation initiale en école (FIEc) effectuée aupres d’une école de
commerce a plein temps.




Vue d’ensemble
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Personnes en formation, attention !
Les informations qui concernent surtout les personnes en
formation sont accompagnées de ce dessin.

Formatrices/Formateurs, attention !
Les informations qui s’adressent tout spécialement aux
formateur-trice-s sont accompagnées de ce dessin.

Particularités de la formation initiale en entreprise
Les informations qui concernent exclusivement la formation
duale de 3 ans (ou la formation duale de 2 ans) effectuée
dans le cadre de la formation initiale en entreprise sont
accompagnées de ce symbole.

Particularités de la formation initiale en école

Les informations qui concernent exclusivement le stage de
longue durée de la formation initiale en école (écoles de
commerce ou prestataires privés) sont accompagnées de ce
symbole.

Vue d’ensemble

Qu’est-ce que le dossier de formation et des prestations ?

Le dossier de formation et des prestions (DFP) vous sera d’une aide

précieuse pour :

- la mise en ceuvre de votre programme de formation individuel
- le contrdle de votre progression individuelle (objectifs évaluateurs)

la réalisation des situations de travail et d’apprentissage

- la réalisation de vos contréles de compétences de Cl

votre travail dans le cadre des cours interentreprises

- la préparation a la partie entreprise de la procédure de qualification

Le dossier de formation et des prestations vise a promouvoir
I'apprentissage autonome. Les processus de travail au sein de I'entreprise
constituent le point de départ sur lequel se fondent les objectifs
évaluateurs du domaine de formation «Branche et entreprise».




Vue d’ensemble

Domaine de formation

2 situations de travail et d'apprentissage
2 contréles de compétence

6 journéesde ClI

Pratique professionnelle - Examen écrit

Pratique professionnelle - Examen oral

Ecole

cc-ait

cl

Entreprise

STA STA

cc-ci2

Cl Cl

20

30

Procédure de qualification

Note d'examen

Note d'examen

Note d'examen

Note d'exarmen

Moyenne des
4 notes

50%

25%

25%

Vue d’ensemble

La formation commercialede Aa z

Liste des abréviations les plus importantes :

A&R
AFP
BDEFA2
CFC

Cl

Cib
CIFC
CsDPQ
DFP
E&S
FIEc
FIEn
ICA

LFPr
MP
OrTra
PPi
Profil B
Profil E
PQua
S&A
SEFRI
SLD
STA

TA

UF ]

Remplacée par CC-Cl
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Compétences opérationnelles

DFP pages 25-32
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Dé des compétences

Compétences professionnelles

£ 1t
1. Comp [

1.1 Branche et entreprise

1.1.1 Gérer le matérielles marchandises ou des prestations
de service

1.1.2 Conseiller les clients

1.1.3 S‘occuper du traitement des commandes.

1.1.4 Mettre en ceuvre des mesures de marketing et de
relations publiques

1.1.5 Exécuter des taches relatives a I'administration du
personnel

1.1.6 Exécuter des processus financiers

1.1.7 Exécuter des taches administratives et organisation-
nelles

et cours #

1.1.8 Appliquer les connaissances acquises sur sa branche et
son entreprise

1.2 Langue standard : langue nationale de la région (LS)
1.3 Langues : 2¢ langue nationale et/ou anglais (LE)

1.4 Information, communication, administration (ICA)
1.5 Economie et société (E&S)

Ecoles
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Dé des compétences

Compétences méthodologiques, sociales et personnelles

2. Compétences méthodologiques
2.1 Travail efficace et systématique
2.2 Approche et action interdisciplinaires
2.3 Aptitude a la négociation et au conseil
2.4 Présentation efficace

3. Compétences sociales et personnelles
3.1 Disposition a la performance
3.2 Capacité a communiquer
3.3 Aptitude au travail en équipe
3.4 Civilité
3.5 Aptitude a I'apprentissage

3.6 Conscience écologique

Tous les lieux

Tous les lieux

de formation

de formation
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Dé des compétences

Structure des objectifs de formation

Les compétences professionnelles sont concrétisées sur trois niveaux dans
le plan de formation et dans les catalogues d’objectifs évaluateurs :

- Les objectifs généraux décrivent sous une forme générale les thémes et
les domaines de compétences de la formation initiale et justifie leur
importance pour les employé-e-s de commerce.

- Les objectifs particuliers concrétisent les objectifs généraux et décrivent
les positions, les attitudes ou le comportement des personnes en
formation.

- Les objectifs évaluateurs permettent de traduire les objectifs particuliers
en actions concretes dont les employé-e-s devront étre capables a I'issue
de la formation.

15

Dé des compétences

Objectifs évaluateurs et compétences

Vue des & des employé-e-s d CFC, Branche Services et administration (S&A),
(état le 1+ janvier 2017)
Domioesdecomptrcn | | Comtencs o
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Dé des compétences

Structure des objectifs de formation

Les indications relatives aux niveaux taxonomiques permettent de

déterminer le niveau d’exigences. On distingue six niveaux de compétence

(C1 a C6) qui se définissent comme suit :

c1 . , , .
. Citer, énumérer Se souvenir
Savoir
Cc2 - .
Décrire, expliquer
Comprendre Comprendre et
c3 ) . utiliser
. Comparer, transférer, exécuter
Appliquer
c4 .
Analyser, enquéter, rechercher
Analyser
s Résoudre des
- Interpréter, tirer des conclusions problémes de
Synthétiser
fagon globale
Ccé6 .
Evaluer, disserter
Evaluer
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Dé des compétences

La Taxonomie

Cc1 c2 c3 ca c5 c6
Savoir Comprendre | Appliquer Analyser Synthétiser Evaluer
Citer Démontrer | Adapter Décomposer | Assembler | Justifier en...
Copier Déterminer | Appliquer Diviser Construire | Evaluer
Décrire Expliquer Employer Extraire Créer selon les
Définir Interpréter | Etablir Rechercher | Produire criteres
Désigner Préciser Mettre en Simplifier Rassembler | suivants...
Inscrire Trouver ceuvre Séparer Remettre Optimiser...
Nommer Résumer Poser Identifier en ordre Vérifier
Sélectionner | Traduire Représenter Réorganiser | par...
Utiliser Enumérer
par ordre
de...
Interpréter
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Planification et controle de la formation
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formation ainsi :

Planification de la formation

Dossier de formation -

Dossier des prestations (controle
des compétences)

Planification et controle de la formation

On peut résumer les différents éléments de la planification et de contrdle de

Plan d’activité personnel
Programme de formation en

entreprise
Planification suivant la
méthode des six étapes

Grille de compétences

Profil de formation et des
prestations (servant de base a
I'examen oral)

Situations de travail et
d’apprentissage (STA)
Controle de compétences
(cc-ci)

20




Planification et controle de la formation

Pour avoir une vue d’ensemble sur le déroulement de votre formation, il
convient d’établir un plan d’activité personnel. Ainsi vous serez toujours
a méme de savoir ce qui vous attend. Vous recevrez les informations qui
doivent figurer dans votre plan individuel de :

- votre école professionnelle (jours d’écoles, vacances scolaires,
examens de fin d’apprentissage)

- vos formateurs Cl (dates des Cl, délais de remise des Mandats)

- votre entreprise formatrice (traitement des STA, vacances,
échéances propres a I'entreprise)

En concertation avec votre formateur-trice, vous établissez votre plan
d’activité individuel en fonction du programme de formation en
entreprise.

Planification et controle de la formation

Plan d'activite personnel

Personne en formation: Jean Dupont Périnde: Aoit 20XX 4 juiliet 20XX
Année de formation 2

[ Aoat Septembre: Octobre __ Hovembre Décembre _Janvier _Février lar: Avril Mai uin Juillet ;‘
3] I El

[35]7] 28] 28] 4041 42] [ [ Aaamstgv 2[al«[s[6]7[8] o w]1i]r2[1a[1]15]16]17] 18] ngzwzzzazozs.zrg

[
Semaine

Domaine de travail
Secrétariat/ activités gén

Compabilte
Production

Vents / marketing
Achals

Service du personnel
Semaine de projet

Classe de neige

Unites denseignement
Réflexion personnelle
Début STA

Traement STA
Evaluation STA

Début UF
Tratement UF

Remise UF

Présentation UF

Cours interentreprises

EFA re / 2¢ année
EFA 3¢ année

Vacances scolsiies.

Vacances




Planification et controle de la formation

Le programme de formation en entreprise et le contréle de la formation
garantissent la mise en ceuvre des

- 11 objectifs évaluateurs obligatoires et des
- 4 objectifs évaluateurs optionnels (sur 12)

La personne en formation procede au contréle de sa formation par une
auto-évaluation de chacun des objectifs du chapitre « Branche et
entreprise » et de chacune des compétences interdisciplinaires. Cette
auto-évaluation est réalisée a I'aide des grilles de compétences
(KONVINK).

Le formateur réalise également une évaluation a l'aide des grilles de
compétences.
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Planification et controle de la formation

Les personnes en formation assument une grande responsabilité personnelle,
surtout en ce qui concerne le dossier de formation et des prestations. Celui-ci
se fonde sur les compétences interdisciplinaires suivantes :

Travail efficace et systématique

Je contréle et documente le travail que j’ai effectué.

J’analyse mon travail et mes actions afin d’optimiser mes prestations et mon
comportement.

Aptitude a 'apprentissage
J’analyse mon processus d’apprentissage et je documente mes progres sous la
forme appropriée.

24
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Liens entre les différents instruments pour la
planification et le contrdle de la formation

Liens entre les di g de ification et de con-

tréle de la formation

25

Branche et entreprise

26
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Branche et entreprise

des employ, de CFC, Branche Services et administration (S&A),

des
(état le 1 janvier 2017)
ines do compétonces || Compitene
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Branche et entreprise

Structuration et utilisation des objectifs évaluateurs

Le domaine de formation «Branche et entreprise» est constitué, dans
la branche de formation et d’examens «Services et administration» de

- 5 objectifs évaluateurs OBLIGATOIRES atteints lors des legons PPI.

- 11 objectifs évaluateurs OBLIGATOIRES qui doivent étre traités et
atteints par toutes les personnes en formation durant le stage
d’une année

- 12 objectifs évaluateurs OPTIONNELS dont 4 au minimum qui
doivent étre traités et atteints durant le stage d’une année.

- 8 objectifs évaluateurs, qui doivent étre traités et atteints durant
les 4 CI.

28
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Objectifs évaluateurs et compétences

Branche et entreprise

1.1.3 Objectif particulier - S’occuper du traitement des commandes

Branche

" . - T S et entreprise
en veillant & ce que les délais et les exigences en matiére de qualité soient respectés, Ce faisant, il travaille de maniére autonome et efficace en wtilisant les
outils appropriés.
objectt gé(al, T N " i
Branche \—%ds evaluateurs profil € Semestre ‘Objectfs évalusteurs profil B Semestre
Informaton, communicaion, sdminsvaton | 1416 Processus T 1416 Procesus 1
1433 Rédamations B 1433 Récamations 3
Economie et société. 1531 Principales bases du droit et de 1-2 153.1  Principales bases du droit et de 2
I'Etat TEtat
1533 Création de [obigation 2 1533 Création de Fobligation 2
1534 Drott des contrats 2 1534 Droitdes contrars 2
1535 Contratde vente 2 1535 Convatde vente 2
Cet objectif particulier est abordé 9& biais des objectifs il
—
Profil E et profil B
1134 Présanter e récamations conre des partenares commerciaux
1135 Exécuter des commandes a Faide de la méthode des 6 étapes 74
:F
1136 Communicaton et collboration au i de Fenteprise Homm>
H
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Branche et entreprise

Objectifs évaluateurs et compétences

1.1.3 Objectif particulier - S‘'occuper du traitement des commandes

[RET] Lors de Fendeution des commandes des Gnts ou des patenaies

Exécuter fes com-  commenciaus, | effectue ce menire spproprie et autonome les Favau
mandes subvants

~ tgondre aux demandss d'offre
a ~ etablir des offres.

= sasi I dannées relatives aux clients o1 wux commanies,
Obligatoire ~ exabiir les confirmations g commands.

~ traiter ot exdcurner los commandes,
FEc: PP - assurer i désculement cortect des commandes

e garants que les chns bénficent 8 leur pleine et entére satisfaction
e Sous s produts et services fourmis par ron entreprise (Gue Ce sovert
Jes sians propres ou caux qu'elle @ B aupeks dhune entreprise tercel

Branche
et entreprlse

Lemplogé de commeice vaite fes demandes 2.1 Travat effiesce et syswimatiue
des cliens de marsére approgrie ef confor-
THMEnt aux INSIUCions a0 3.1 Disposition & i periormance
— sasssant les données relatres 31a

demande du cient

- Etabssant bes offres

~ e saisissant les clomndes relatives o
clients et aux cormmanes

matons e

 en assurat le déroulement correct des

3 J'al atteint Fobjectd évahateur

appris? A quol dofs-je étre atentf la prochaine fois 7)

commandes
Je traite fes données serwbies & toute confidentialine en respectant les ~ en fournissant aux cients. ds produts gui
dapasitions légales et &3 directived de Mentreprise I3 satisfent pleinement
Autodvaluation Motas sur mes expériences d’apprentissage (p e quels iuavaux avje effectuds lons de a réalicstion de cet otyectt évahuateur 7 Qu'est-ce que (3l

02 Je deis encore m'entraler un peu

D V' besain & ssisance e de conseds

O J'al besain &

30
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Branche et entreprise

Structuration et utilisation des objectifs évaluateurs

- La plupart des objectifs évaluateurs sont accompagnés de critéres
d’évaluation concernant les situations de travail et
d’apprentissage.

- Pour chaque objectif évaluateur, il est précisé quelles
compétences méthodologiques et/ou sociales et personnelles il
permet de développer.

Critéres d'évaluation des STA Contribue au développement de la
compétonce méthodologique et/ou de la
compétence sociale et personnalle

- U'employé de commerce demande au 2.1 Travail efficace et systématique
moins deux offres et les compare A 'aide
de critéres pettinents. 2.3 Aptitude 3 la négociation et au conseil
- I fixe les conditions et les délais de
Inraison. 3.1 Disposition a la performance

= Il commande le matérielles marchandises
conformément aux quantités et a la
qualité exigées.

- 1 contréle la lvraison en se basant sur la
commande.

- Il téclame en cas de Ivraison erronde.

- Wl vérifie et comptabilise les factures des
fournisseurs.

Branche et entreprise

Objectif particulier

Votre autoévaluation et les notes de vos expériences d’apprentissage
vous serviront de base a la planification de votre formation et a votre
réflexion personnelle.

Autodvaluation Hotes sur mes expériences dfapprentissage (p.ex. queks travaux ai-je effectuss lors de i iéalisation de cet cbjectif évaluatews 7 Quiest.ce que [al
appris 7 A quol dos-Je &tre attentit La prochaine fols 1)

O Jai atteint I'objectif évatuateur

T Je doks éncore mentralner un peu

I Val besoin o assistance ot de consslls

O Jal besoin o une introduction




Compétences interdisciplinaires (CID)
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Compétences interdisciplinaires (CID)

Chaque objectif évaluateur précise les compétences méthodologiques et/ou
sociales et personnelles que la personne en formation doit développer.
Lensemble des lieux de formation (Ecole, entreprises formatrices, Cl) visent a
promouvoir ces compétences :

Compétences méthodologiques :

- Travail efficace et systématique

- Approche et action interdisciplinaires
- Aptitude a la négociation et au conseil
- Présentation efficace

Compétences sociales et personnelles :
- Disposition a la performance

- Capacité a communiquer

- Aptitude au travail en équipe

- Civilité

- Aptitude a I'apprentissage

- Conscience écologique

34
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Situations de travail et d’apprentissage
(STA)
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Situations de travail et d’apprentissage
(STA)

Les situations de travail et d’apprentissage (STA) sont comparables aux
entretiens de fixation d’objectifs effectués dans le monde du travail.

Elles visent a motiver les apprenti-e-s par une formulation claire des
objectifs, des travaux et des taches, a les encourager par le biais de
mesures appropriées et a les qualifier par des feedbacks constructifs.

Les personnes en formation accomplissent au total six STA durant leur
apprentissage. Les six notes STA sont prises en compte, avec les deux
d’UF, dans le calcul de la note d’expériences de la partie entreprise.

36
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Controle de compétence des Cl — CC-CI
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Controle de compétence des Cl — CC-Ci

Dans le cadre des CC-Cl, les personnes en formation traitent des unités
d’apprentissage, des mandats pratiques et des présentations d’ceuvre
sur 'environnement d’apprentissage virtuel Konvink pendant des phases
d’apprentissage autonome encadrées entre les jours de Cl. Les CC-Cl
englobent des compétences professionnelles ainsi qu’une sélection de
compétences méthodologiques, sociales et personnelles.

Ils sont évalués dans le cadre des cours interentreprises.

Les personnes en formation traitent 2 mandats pratiques. Seul un
mandat pratique (ceuvre) est évalué par les responsables des Cl dans le
cadre du CC-Cl.

38
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Cours interentreprises (Cl)
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Cours interentreprises (Cl)

Les cours interentreprises (Cl) complétent la formation a la pratique
professionnelle et la formation scolaire. Ils transmettent aux personnes
en formation les compétences professionnelles spécifiques aux
branches et les introduisent aux compétences méthodologiques,
sociales et personnelles.

Ils permettent en outre d’assurer un bon résultat aux examens de la
partie entreprise et déchargent ainsi les entreprises formatrices. Les
personnes en formation consolident et approfondissent, dans
I'entreprise, si possible de fagon autonome les compétences de base
acquises dans les Cl.

La fréquentation des Cl est obligatoire pour toutes les personnes en
formation.

40

20



Procédures de qualification (PQ)
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Procédures de qualification (PQ)

Dans ce chapitre, vous trouverez les informations les plus
importantes sur les examens finaux

« Pratique professionnelle — écrit » et
« Pratique professionnelle — oral »

ainsi que diverses vues d’ensemble sur la partie entreprise et
la partie scolaire de la procédure de qualification.

42
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