Réforme de la formation commerciale de base Branche Communication 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 Services & Administration constitue la base de
I'apprentissage commercial. Le chapitre "Obijectifs 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
I'entreprise d’apprentissage. Les objectifs détaillés décrivent le comportement et les connaissances que les
personnes en formation devraient maitriser aprés 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 I'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 concretement les objectifs détaillés aux différents services.
Exemples:

Service comptabilité

- 3.4.1.1 (expliquer 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)

- ... efc.

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.

» Vous pouvez procéder selon les directives qui suivent ou alors utiliser le planificateur de
formation agréé «www.time2learn.ch». Cette solution électronique permet d’élaborer
directement pour chaque apprenti le guide méthodique standard et le guide méthodique
type de la branche. Tant pour le formateur que pour la personne en formation, I’instrument
électronique est aisé a utiliser, permet d’économiser du temps et s’avére peu colteux.
Veuillez vous mettre en rapport avec notre Secrétariat (regina.bruttin@bsw.ch) si vous
souhaitez utiliser time2learn sur une base Internet.
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En vertu de cette procédure, tous les objectifs détaillés sont attribués aux services/domaines/activités
existants. Vous garantissez ainsi I'exécution de tous les objectifs détaillés dans I'entreprise. Afin d’assurer la
transparence, les personnes en formation et les formateurs (termes utilisés dans la nouvelle LFPr) regoivent
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-aprés, sur la base de 2 exemples, de quelle maniére peut se passer
I'établissement d’'un programme de formation.

Exemple 1: maison d’édition de médias (voir exemples d’objectifs détaillés sous forme de
données Excel)

Situation de départ spécifique a I’entreprise

La maison d’édition de médias forme sur la base du guide méthodique type de la branche Communication,
orientation entreprise d’édition de médias.

L’entreprise de médias compte 5 apprentis par année de formation et forme chacun d’eux dans 9 - 11
services/domaines. Ces services/domaines découlent 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 '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 premiére 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 privilégié, évent. 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)?

— 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. Les deux
éléments d’examen portent sur une période plus longue afin de donner également 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 recommandons de prévoir une période d’au moins 3 mois par service/domaine.

— Quel service au cours de quelle année et dans quel ordre?

— 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 est-elle en contact avec les langues
étrangeres?
Remarque: le tronc commun ne prévoit pas d’objectif détaillé pour les "langues étrangéres"
dans le cadre de la formation en entreprise. Il serait donc indiqué que I'apprenti puisse utiliser
les connaissances linguistiques acquises a I'école.

— Quelles activités I'apprenti peut-il exercer dans quel service?
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Résultat des réflexions du présent exemple:

Service

1. Secrétariat (SEC)

Année de formation

1ére année

Durée

Env. 12 semaines (du début de I'apprentissage jusqu’au 1er 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
d’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)

Service

2. Standard téléphonique/Réception (TEL)

Année de formation

1ére année

Durée

ere

Env. 14 semaines (aprés le Cl jusqu’a env. fin février de la 17~ année

d’apprentissage)

Remarque

N’oubliez pas que les personnes en formation ne sont guére présents pendant les
fétes de Noél.

Recommandation

S’entrainer aux formes de civilité, premier contact avec un client - réalisation de la
1ére STA

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

Année de formation

1ére 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 ClI 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’au cours de la 2°™ année la personne en formation est plus souvent

dans I'entreprise en raison du modeéle scolaire dégressif.

Recommandation

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

Exemples
d’activités:

- Classement (commandes, bulletins de livraison, copies de factures,
correspondance)

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

- Facturation (des livraisons contrblées)

- Courrier aux représentants (envoyer régulierement)

- Photocopier (rapports factuels, communications)

- Documents douaniers (compléter, imprimer les bulletins de livraison et les factures,
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établir les déclarations d’exportation)
- Correspondance (confirmation de commande, petites lettres)
- Desservir 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 2éme 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 évent. de la 2°™ unité de formation (remise 4
semaines avant le 3éme ClI)

Exemples - Economat (disponibilité des stocks, modification des articles consommés)
d’activités: - Traitement des commandes des clients (contrble des délais, critéres et
déroulement de I'envoi)
- Gestion des flux (établissement des documents de fabrication, disponibilités, piéces
des centres de co(t, saisie des cartes-plans, préparation d’étiquettes avec 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 au cours de la
2°™ moitié de la 3¢éme 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 regues 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 6éme STA

Exemples - Enregistrement des heures de présence

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

Les périodes sont indicatives. En fonction du réglement cantonal, les indications peuvent dépendre aussi du
choix du modéle scolaire dégressif. Veuillez également tenir compte des délais de remise des STA
recommandés par la CIFC!

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 s’y rajoutent.

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

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 objectifs détaillés correspond avec le temps que la personne en
formation passe dans le service est également prise en considération. L’objectif est que le formateur soit, lui
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aussi, en mesure de donner a I'apprenti, dans le délai imparti, la chance 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 étrangéres acquises a I'école.

Pour le programme de formation, les objectifs détaillés du GMT ont été transférés dans un tableau Excel
composé des 5 colonnes suivantes:

- La 1°® colonne indique le nom de I'objectif détaillé.

- La 2°™ colonne indique le numéro de I'objectif détaillé du GMT.

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

- La4°™ colonne indique les services dans lesquels I'objectif détaillé peut étre appliqué.

- La5°™ colonne indique une personne fictive en formation avec une attribution fictive.

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

Lors de I'affectation, il convient de tenir compte qu’il vaut également la peine d’attribuer certains objectifs
détaillés a plusieurs services. Mais veillez a toujours abréger le nom des services de la méme maniére.

X Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von LZ Betriebe_2003 DuA._xls

”ﬂ Datei Bearbeiten Ansicht Einflgen Format Extras Daten Fenster 2 = E‘|5||
DEEaRY sBEaC - 0® = £ 430 8a) - - |a
i O SE==BFumps|E=H- A
52 | =] 1111
A B E 1] =]
Leistungsziel Nr. Beschreibung Abteilung
1
Kundengesprach (1.1.1.1 fich bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen NS
worhereiten wollstandig zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schrittweise wor. Ich habe den orgehensplan selber
formuliert. Der Plan enthalt mindestens drei Elemente, die typischerweise in einem erkaufs- oder
2 Beratungsgesprach vorkommen
Kundengesprach |1.1.1.2 {Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Bedarfnisse ein. Ich hdre ruhig zu, frage nach, und greife TiEL
3 fahren Ileen sowie Probleme des Gegenubers auf
Kundenbedirfniss |1.1.1.3 {Um die BedOrfnisse eines Kunden genau zu erfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
e erfragen Fragen. Am Schluss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten BedOrfnisse 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 so, dass andere Mitarbeiter die Kundenwinsche nachvollziehen kénnen.
B
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
7L tUn habe.
4/ [» [MMNE_Profil {8 Profil f Tabele2 J Tabelled KN} | v
”;elchnenv [+ G5 | AutoFormen + ™, W DO‘| . d-A-SEESR e|
Bereit | o o [ [
iﬂﬁlalll“ o ml ] “ (€35 ent ltems - Dutlook Expressl |3 Explaring - RKG_Aushildun | T Microsoft Word - d_Bauste ||xMicmsuﬂ Excel - Ent... Hwhﬁﬁ@-.@@f@ 052

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.
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X Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von LZ Betricbe_2003_DuA xls

|[®) potei oarbeien Ansicht Einfiigen Formot Extras Defen Eenster 2 ;lglzl\
(DR aay | saad|o-o &=~ 42aes -~ @
[l HERE| B B9 %me m-&-A-
at - = L '
A I Schriftgrad
Leistungsziel
1 |
Kundengesprach |1.1.1.1 {lch bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen Wi
vorbereten vollstandig zusammen. Dabel gehe ich nach einem Plan schrittweise vor. ch habe den orgehensplan seloer
formuliert. Der Plan erthalt mindestens drel Elemente, die typischemveise in ginemn Verkaurs- oder
2 Beratungsgesprach vorkomimen
Kundengesprach |1.1.1.2 {Wenn ich mit Kunden spreche, gehe ich auf ihre Bedirfnisse ein. Ich hdre ruhig zu, frage nach, und greife TEL
3 [fuhren Ideen sowie Probleme des Gegendbers auf,
Kundenbedarfniss |1.1.1.3 {Um die Bedlrfnisse eines Kunden genau zu erfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
e erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgelrachien BedUrfnisse richtig zusammen
4
Argumente und 1.1.2.1 vernunft und Gefilhle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. Auf diese kann ich mit passenden Argumenten {vi
varschiage urd Yorschiagen spontan eingehen
Bringen
5
Kundenbedirfniss |1.1.2.2 {Bei neuen Beratungs- oder Yerkaufssituationen notiere ich die Bedirfnisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
e weiterleiten Bedurfnisse / die Stichworte so, dass andere Mitarbeiter die Kundernwinsche nachvollziehen kidnnen
5
Gliederung in 1.1.2.3 |Ich teile selbststandig Kunden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen YWorten A4S
Kunden- resp. charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvollziehen kann.
Anspruchsgruppe
.
T
Umgangsformen  |1.1.3.1 {lch hin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann  [AVOR, SEK
anmenden einem Kollegen korrekt erklaren, 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 Ien auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 |Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken nehme ich auf und gehe sie [0sungsorientiert an. lch | TEL
entgegennenmen tue dies gegendber externen Personen oder Kunden wie auch gegeniiber internen Personen, mit denen ich
ZU tun habe
4[4 ¥ [M}NE_Profil { B Pre Tabellez { Tabelle3 (B | L|J

“Zai[hnenvhc‘j adtoformen = N w [ O ‘l&vi-ﬂ_vf ,EIE\
Bereit [ I [ = I
ighstan|| 17} (51 @ || EiFustentun Lechienstein|. | () Exploring - RKG,_Aushicun. | 537 Microsolt Word - d_Bauste..|[3§ Microsoft Excel - Ent. | e TR DG R 6ss

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

Cliquez ensuite dans le menu sur Données/Filtre/Autofiltre

soft Excel - Entwuif_Kopie von LZ Be

|8 patei Bearbelten ansicht Einfigen Format Extras [Daten Eenster 2 =181x|
DA SRY |5 BT - b s lun @il 7o~ | )
v =l el r B R P
AL = =| Leistungsziel cpenalit
= — el . Speziafiler. ., 5 =
1 i MehrFachoperation... T l
Kundengesprach [1.1.1.1 {ich bereite ein g Text in Spalten... Ibststandig wor und stelle die entsprechenden Unterlagen A
vorbereiten vollstandig zusa Vorlagen-Assistent. Einem Plan schrittweise var. lch habe den Vorgehensplan selber
formuliert. Der F Konsoldieren.... lemente, die typischerweise in einem ‘Yerkaufs- oder
2 CRRRERS o e
Kundengesprach [1.1.1.2 fwWennichmitku =" =7 7 7= Ihre BedUrfnisse ein. Ich hdre ruhig Zu, frage nach, und greife ML
3 |fuhren |deen sowie Pro ivot-Tabellenbericht.
Kundenbedirmiss [1.1.1.3 {Um die Bedorfni ——————————prfassen, verwende ich in einem Kundengesprach offene SEK
e erfragen Fragen. Am Sch | Earerme Daten ¥ kh die vorgebrachten Bedrnisse richtig zusammen
a 3! Dater aktuslisieren
Argumente und [1.1.2.1 {Vernunft und Gefihle bestimmen die Kaufmotive von Kunden. AUf diese kann ich mit passenden Argumenten {Vic
“orschidge und Vaorschidgen spontan eingehen
bringen
5
Kundenbedrfniss 1.1.2.2 {Bei neuen Beratungs- oder Yerkaufssituationen notiere ich die Beddrfnisse eines Kunden. Ich ordne die MEL
e weiterleiten Bedirfnisse / die Stichworte so, dass andere Mitarbeiter die Kundenmwinsche nachvoliziehen kannen
6
Gliederung in 1.1.2.3 {Ich teile selbststandig Kunden und Anspruchsgrugpen auf und kann sie so mit eigenen Worten Vi
Kunden- resp charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvollziehen kann
Anspruchsgruppe
-
7
Umgangsformen  [1.1.3.1 ilch bin in der Lage, meine Umgangstormen den verschiedenen Situationen im Betrieb anzupassen und kann [AVOR, SEK
amrenden einem Kollegen korrekt erkiaren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. Ich kann dies mit eigenen Worten einer dritten Persan anschaulich schildern. lch
& werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 ;Beschwerden, Reklamationen, Einwande oder Kritiken nehme ich auf und gehe sie lasungsorientiert an. Ich  {TEL
entgegennehmen tue dies gegendber externen Personen oder KUNGen wis aUCh gegeniber internen PErsonen, mit denen ich
ZU tun habe
M | 4 [» [MNE_Profil { B_Profil £ Tabelle2 [ Tabelled =l | LIJ
“ zeichnen ~ [ (4 | AutoFormen = % & [ O 4| Doed A
Bereit I [ I [ [T [T
hstart| | ) =3 & || EdFiisentun L I | (5] Evploring - RKG_Ausbidun. | B Miciasat wrd - d_Bauste.. || 5% Microsoft Excel - Ent @izl TEDER s

Des fléeches apparaissent maintenant sur la premiére ligne:
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Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von LZ Betiebe_2003_DuA xls _[a]x]

™) Datei Bearberen ansicht Erfugen Format Extras Daten Fenster T ;lilll‘
[OzR(aky iead- - &)= s 8% aea - -3
= < | Elx U B S xmms =@ o-A
A2 | =| Kun Fettesprach vorbereiten
A B T [1] =
L l‘ Beschreibung Abteilung J
i > [=] - -
Kundengesprach [1.1.1.1 ilch bereite ein einfaches Kundengesprach selbststandig vor und stelle die entsprechenden Unterlagen K
vorbereiten wvollstandig zusammen. Dabei gehe ich nach einem Plan schrithweise 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 (U die Bedlrnisse gines KUNden genau U erfassen, venvente ich in ginem Kundengesprach offens SEK
& erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachten Bedurfnisse richtig 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 Bedarinisse eines Kunden. Ich ordne die TEL
& weiterleten Bedurtnisse / e Stichworte 30, dass anders 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 schilderm. 1ch
s verh ich i prak tionen auch entsprechend
Beschwerden 1.1.3.2 [Bes en, Reklam: . wrande oder Kritiken nehme ich auf und gehe sie Idsungsorientiert an. lch iTEL
entgegennehmen tue dies gegendber externen Personen oder Kunden wie auch gegeniber internen Personen, mit denen ich
7u tun habe

B_Profil { Tabellez / Tabelk3 11 | _H
[[zeetren~ 15 & [ agoromen- N NOCEH 4|2 -L-A-===0 7
Bereit IT I [ I =1 =

gRstan]|| (] 2 @& || EiFiistentun Liechtensteinl | (5] Evploving - AKG_Ausbin | B3 Mictosoft Word - o Batste|[S€ Microsolt Excel - Ent... |l T EEL @ s

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

Choisissez "Utilisateur défini", ensuite "contient" puis par exemple le service préparation du travail (PRTR).

%] purel Bmrbeten et Erfipen mmu_umno_@-
O SRy mBas - - A& LI B8

..@'
|2 MBI & A E = Nl S - Al -
a2 | = ondungesgrisch worbereiten
y =

Furdengesarac ich DEvEte £ EiNfachas KUNO=ngEsprach Selbststandig vor Und stelle )2 entsprachencen Uteragen
Marmeretan ich habe den Vongehensalan s2iner

in Enem Verkauts. ager
rdengesarach |1 7] [ —1 fe ruhin 7u, frage nach, una grafe  |TEL
e - [ | E—————
Wundenpedinniss Fund  Cooe 1B KURdengesprach affene TBER.
& erragen [ -~ = Adbrechen I 338 NChig TUsammen i
4l ! ‘h
Amumentz ;na |1 3NN ICh M passenden ArJUTEnten (Vi
Varschiage eretnben 3o 7 oncs Zechen.
ngen
i g Weermerden S * Ir Zechenfoigen |
Wundenbedinmizs 112 2 |52 neuen Beratungs- 0der verkaurssiuationen nobere (ch die Begumnisse sines Kungen ich orone die TEL
e weiterieten e Sochwarte 20, dass andere Mtameiter die Kunderw achoizenen kinnen i

|Ciederung in 1123
Kunden- resp
Ansprucnsgruppe
n

Andig KURden Lnd ANspruchiagruppen auf und kann sie 5o mit eigenen Worten Vi
raktertsieren, dass ene brancheniundige Person die Unterschiede nachvalmehen kann

poenen Situabionen im Befrich anzup

|umgangstarmen  [1..:3.9 fich bin in der Lage, meine Umgangstormen den ve nund kann AVOR, SEK

armenden t. ich welss, Wit man sich in versc e
‘rten einer dritten Persan anschauich schilgem. ich §
o vermate mich in prakiischen
|Seschwerden 11 chwerden, Rekamatonen, o @t und gehe ungaorientiert an. kh  {TEL
frEgegennEnmEen QEGERUBET BSEMMEN PErEAnen OOEr KLAGEN WIE SLSH GRGENLDOF INAMen PRrsanen, me denen icn |
2u uri hae
7411 e o HCEScA Sl b 141 Lol

|twtrwi= [ G | apbemn= S x OO 4| >-L-A-S=E0

Deres
st | | A 9 | | Rtk Lschisnuten | |'Urw-ammlvuww-u.Lrnz

Vous pouvez alors voir tous les objectifs détaillés qui existent dans le service «PRTR». Vous pouvez voir en
méme temps quel objectif est attribué a quel autre département.

CIFC Suisse/Services & Administration septembre 2002



Réforme de la formation commerciale de base Programme de formation / Page 8

X Microsoft Excel - Entwurf_Kopie von L7 Betriebe_2003_DuA _xls

“ﬂ Datei Bearbeiten Ansicht Einfigen Format Extras Daten Eenster 2 =& 5||
DEEHEGRY|[tae | o- [a®(= A 45 188~ |7
Arial ca =lE E onll== ’g |§ 7] fﬁ;f”g;{g‘mv &vév‘
e Drucken (HP LaserJet 5000 Series PCL 5 I
a2 = =T o T Treteiten
A ] [ D [ 4]
Leistungsziel Nr. Beschreibung Abteilung

1 - - - -
Urngangstormen  [1.1.3.1 {ich bin in der Lage, meine Urmngangsformen 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
werhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend

Servicequalitat  [1.2.1.4 {lch kann die Servicegualitat meines Lehrbetriebes selststandig beurteilen. Dazu lege ich ein Blatt mit AWOR
beurteilen kénnen Beurteilungskriterien der Servicequalititen meines Lehrbetriebes oder meiner Abteilung (Dienststelle) an
Zudem prife ich regelmassig, in welchen Punkten die Servicequalitdt gesteigert werden kann. a. Dies gilt
gegeniber externen Kunden, die fir die Dienstleistung oder die Produkte hezahlen. b. Innerhalb einer
‘erwaltung oder innerhall eines Unternehmens kénnen die Kunden auch Personen in den anderen
Apteilungen sein. Je nach Yerhaltnissen trifft el mir a. oder b zu.

Produkte und 1221 {lch kann anhand von Unterlagen selbststandig und genau beschreiben, wie einzelne gangige Produkte AWOR, EK
Dienstieistungen meines Lehrbetriebes hergestellt oder gangige Dienstieistungen erbracht werden
kennen
15 ez
14 > [MlE_Profil {B_Profil £ Tabellez / Tabeles /. |« | »|‘|
|zeetren - Iy @ | aworomen- S N O CE A O-Z-A-==284d
3 von 93 Datensatzen gefunden. | [ [ [ [ T [
dhistan || (A 53 & || EFiistentun Lischtenstein | 3] Esploring - AKG: Ausbildun | 57 Mirosoft wiord - o Bauste | [ 3 Microsoft Excel - Ent... @ )BT EEG R 0o

Vous pouvez imprimer les objectifs détaillés affectés a chaque service et les mettre a 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 I'affectation des objectifs détaillés.

Exemple 2: Maison d’édition de livres

Situation de départ spécifique a I’entreprise

Une maison d’édition de livres forme des apprentis sur la base du guide méthodique type de la branche
Communication, orientation édition de livres.

La maison d’édition de livres a 1 apprenti par année de formation. C’est une PME qui emploie 3 personnes.
La division en services classiques 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 1a aussi en principe recommandé de commencer la formation avec les objectifs détaillés qui serviront
de base pour les taches que 'apprenti devra exécuter par la suite.

L’affectation des objectifs détaillés dans le cadre de cet exemple a lieu par semestre ou fractions de
trimestre. Les objectifs ont été ici affectés aux semestres 1 4 6.
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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:

- La 1% colonne indique le nom de I'objectif détaillé.

- La 2°™ colonne indique le numéro de I'objectif détaillé du GMT.

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

- La4°™ colonne indique les services dans lesquels I'objectif détaillé est utilisé.

- La 5°™ colonne contient le semestre au cours duquel I'objectif détaillé doit étre atteint.

Lors de I'affectation, il y a lieu de tenir compte qu’il vaut aussi la peine de mettre en oeuvre certains objectifs
détaillés pendant plusieurs semestres.

szl Excel - 7_ Erilwurd_Kopim won L Belsinbn_F003_Dul s

_fﬂmmmwrﬂnuﬂmmz allx
Dl alY bR w- - &&= "Nil ﬂ!%'m z @|
oo s Exu EEREBxmn D EE_-5-A-
) o &l a e
B =B =il n =]
e Nr. g Samestar P
Kundengetprach |1.1.1.1 [Ih berelte ein einfaches Kundengesprach seibeistandig vor und stetie die entsprachenden Lintenagen | «
2 i zusammen Dabel gehe ich nach einem Plan schrittweise vor. lch habe den Vorgenensplan seiber
rulmul erl. Der Plan enthalt mindestens drel Elemente, die bypescherweise i einem Verkaufs- oder
Beralungsgesprach vorkommen a2
Kundengesprach |1.1.1.2 [Wenn Ich me Kunden spréche, gene Ith suf fre BedUrnisse &in. ICh NAre ruhin Zu, Trage nach, und greffe 4
3 |finren Ideen sowe Problems des Gegeniners aut
I 1.1.1.3 |Um die Bedrfnisse eines Kunden genau zu edfassen, verwende ich in eingem Kundengesprich offene 3
a |e erfragen Fragen_ Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachien Bedurtnisse rchbig Zusammen 3 =
|NQIJ'|'>EF{9 und 1.1.2.1 |Vernunft und Gefinie bestmmen die Kautmotive von Kunden. Auf giete kann ich mi passendan Argumenten §
|Worschiage und Vorschiagen spontan eingehen
5 |IJIIIIIIEII
| Kuntenneainniss [1.1.2 2 [Bei neen Berad oder waur notiere ich die Bedurr EINes Kunden ICh ordne e 2
B |8 weltsriaiten Bedurnisse f gie SUChworte £0, 0385 andere Mitarbener 0ie Kundenwuntche nachvallziehen konnen
T 1123 [ich teile 5 3 3 Hunden unad Anspruchagruppen auf und kann sie 5o mit eigenen \Woren 3
chisr gkl dass eine henkusndige Person die Unterschiede nachvolloehen kann

Amprum sgruppe

Tin
Umgangsformen |11 3.1 [ich bin in der Lage, meine Umgang aen verschie I Betrie passEn und kann 243
arwenden einem Kallegen korrekd erkdaren, worsu ich jeweils achte |l. i wels3, wie man sich in verschiedenen

SuANGnHEn VErMaten muss. ICh kann dies mit eigenen Worken eingér dritlen Person anschaulich schisgem, icn
verhame mich in praktischen Situationan auch entsprechend

B .
Beschwerden 1.1.3 2 |Beschwerden, Reklamationan, Einwande oder Kritken nenme ich auf und gehe sie losungsorientiert an. icn 4
Entgegennenmen tuE dies QEQENODEF EXEMEN PEFSONEN OEEr KUNDEN WIE UCH QECENOBEF IMEmen Personen, mit denen icn

zu tun habse.
Beschwerden 1.1.3.3 |In giner konkreten SRuation Keide iKh etwas Krisches, Bedenken, ¢in Prodiem oder eing Beschwerde in die 4 =

(BTN Profu (B Foofd { Tabelled { Tabeled 7 el 1] i)

zotomn= [y & aperemnen- S R OOEIA »-2-A-=SFE0 0/

Bariit k! [ ! I
st | 450 @ || o Outosk B | L) Evplorng <RI Al | 1 Wi Weed -0 [5E Mocrmnett Eweet [WEH M BR wE
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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.

A cet effet, sélectionnez la premiére 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.

X Microsoft Excel - 2_ Entwurf_Kopie von LZ Betriebe_2003_DuA ls

”@ Datei Bearbeiten Ansicht Einfiigen | Formet Extras Daten Femster 2

-18] x|
ozEgRy|sard|o-- A®|z s 8l d 3 = -0
[ et <+ H[Fx o= B @ % w6 I-5-A-
Al = =| Leistungsziel
A B 5 =
1 |Leistungsziel ~ [ Be eibung - ~
Kundenbedurfniss |1.1.1.3 |Um die Bedurfnisse eines Kunden genau zu erfassen, venvende ich in einem Kundengesprach offene 3
B erfragen Fragen. Am Schiuss des Gespraches fasse ich die vorgebrachien Bedrfisse richtig zusammen
4
Gliederung in 1.1.2.3 |ich teile selbststandig Kunden und Anspruchsgruppen auf und kann sie so mit eigenen Worten ]
Kunder- resp. charakterisieren, dass eine branchenkundige Person die Unterschiede nachvoliziehen kann
Anspruchsgruppe
o
7
Umgangsfarmen  |[1.7.3.1 |Ich kin in der Lage, meine Umgangsformen den verschiedenen Situationen im Betriel anzupassen und kann 23
amwenden einem Kollegen korrekt erkliaren, worauf ich jeweils achte. Ich weiss, wie man sich in verschiedenen
Situationen verhalten muss. ch kann dies mit eigenen YWorten einer dritten Person anschaulich schildern. ich
verhalte mich in praktischen Situationen auch entsprechend
i
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 finf Argumente fir das Fihren einer Kundenkartei
12 =
4[4 (v [WINE_Profil £ B _Profil £ Tabele2 f Tabeled [ (K1} »
|zeitwen~ s & | aeramen- N N OO E 4| 2-Z-A-==c0 @
4 von 93 Datensatzen gefunden. | [ [ (Il ]
dhstan||| (4] 53 @ || Eilnbos - Dutlook Expr. | (5] Evploring - AKG_Aus. | 7 Microsoft Wiord - _B._|[3E Microsolt Exeel Qe O® s

Les données Excel figurent sur la homepage des associations, en fonction de I'option

professionnelle et peuvent

étre téléchargées en fonction des besoins.

CIFC Suisse/Services & Administration

septembre 2002



