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Le guide pédagogique

Le guide pédagogique a été élaboré sur la base des concepts nationaux de mise en ceuvre de la formation de gestionnaire du commerce de détail CFC. Il sert
d’outil pour mettre en évidence de maniére claire et compréhensible les chevauchements thématiques, tant a I'intérieur des domaines de compétences
opérationnelles (A a D) qu’a travers les domaines de compétences opérationnelles et les deux années d’apprentissage. La présentation sous forme de
tableau permet de donner un apercu des domaines (champs d’apprentissage ou objectifs d’apprentissage) dans lesquels les bases thématiques sont enseignées,
des domaines dans lesquels ces contenus sont progressivement développés ou complétés et des domaines dans lesquels un approfondissement ciblé a lieu.

La structure claire du guide pédagogique permet de créer un fil conducteur. Celui-ci fournit de précieuses indications sur la maniére d’harmoniser les contenus
pédagogiques afin d’atteindre au mieux les objectifs d’apprentissage.

Remarque : le guide pédagogique est congu comme un outil et une aide a I'orientation et n’est pas formulé de maniére exhaustive.
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Exemple de lecture 1

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

de la région

vaincante dans la langue nationale
locale. (C3)

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
A CA 5 : Communiquer al al.epba X AA1:DCOD-CA3 AA2:DCOD-CA3EILN
dans la langue nationale lls communiquent aussi bien orale- Pronoms de politesse et types de Formes de temps Communication interne
ment que par écrit de fagon con- mots

AA2:DCOA-CA4EILN
Ponctuation

Dans I'année d’apprentissage 1, domaine de compétences opérationnelles (DCO) A, champ d’apprentissage 5 (objectif évaluateur a1.ep5a
« lls communiquent aussi bien oralement que par écrit de fagon convaincante dans la langue nationale locale »), les bases du théme « Pronoms de politesse et
types de mots » sont enseignées. Le symbole « X » indique le lien direct du théme entre le champ d’apprentissage et I'objectif évaluateur.

Ces contenus sont développés ou complétés de maniére thématique dans I'année d’apprentissage 1, DCO D, champ d’apprentissage 3 dans le cadre de I'en-
seignement des « formes de temps ». Comme pour I'année d’apprentissage 2, DCO A, champ d’apprentissage 4, dans le cadre de I'enseignement de la « ponc-

tuation ».
Dans I'année d’apprentissage 2, DCO D, champ d’apprentissage 3 dans le domaine « Communication interne », les contenus sont approfondis.
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Année d’apprentissage 1 — DCO A

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Theme Bases StrDucture/CompIement Approfondissement
ans quelle mesure Dans quelle mesure
A CA 1 : Gérer les contacts al al.ep2a X AA1:DCOD-CA1etCAS3EILN AA1:DCOA-CA2
avec le client et I'expé- ls utilisent les formes et tech- Techniques de communication Situations mouvementées ; Signaux
rience d’achat niques de communication les plus (oralement et par écrit) communication de désescalade
fréquentes en fonction de leur in- AA2:DCOD-CA1
terlocuteur. (C3)* AA1:DCOA-CA2 Gestion du feedback
Carré de communication de Schulz
von Thun, Eisberg AA3:DCOA-CA2
Réclamations, carré de communi-
cation de Schulz von Thun,
Eisberg
AA3:DCOD-CA1
Donner un feedback
A CA 1: Gérer les contacts a2 a2.epba X AA1:DCOB-CA3
avec le client et I'expé- ls identifient les aspects essentiels Démonstrations, dégustations, Placement de produits et de
rience d’achat d’'une expérience d’achat positive. promotions prestations, mesures de promotion
(C3) des ventes
A CA 2 : Gérer la communi- al al.epda AA1:DCOA-CA1 AA1:DCOD-CA1etCAS3EILN Sig?aux
cation verbale et non ver- lls réagissent aux signaux de la Techniques de communication Situations mouvementées ; com-
bale communication verbale et non ver- (oralement et par écrit) munication de désescalade AA2:DCOD-CA 1
bale d'un interlocuteur. (C4) Gestion du feedback
X
al.ep2a Carré de communication de Schulz AA3:DCOA-CA?2
lIs utilisent les formes et tech- von Thun, Eisberg Réclamations. carré de communi-
niques de communication les plus cation de échulz von Thun,
fréquentes en fonction de leur in- Eisberg
terlocuteur. (C3)*
AA3:DCOD-CA1
Donner un feedback
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

a2

a2.ep3b
lIs justifient les différences et varia-
tions de prix aupres du client. (C3)*

AA1:DCOA-CA4
Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

AA1:DCOA-CASEILN
Compétence linguistique

X
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA 1:DCO D - CA 1 Argumenta-
tion dans la langue étrangere

AA2:DCOA-CA1
Argumentation convaincante
aupres du client

AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangere

AA3:DCOA-CA3EILN
Compétence linguistique

DCO | Champ d’apprentissage
A CA 3 : Mener et conclure
un entretien de vente
A CA 4 : Mener et conclure

un entretien de vente

a2

a2.ep3a

ls utilisent les techniques de com-
munication pour une argumenta-
tion convaincante auprés du client.
(C3)

X
Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

AA1:DCOA-CAS5EILN
Compétence linguistique :

AA1:DCOA-CA3
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue
étrangere

AA2:DCOA-CA1
Argumentation convaincante
aupreés du client

AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangére

AA3:DCOA-CA3EILN
Compétence linguistique

A CA 5 : Communiquer
dans la langue nationale
de la région

a1l

al.ep5a

lls communiquent aussi bien orale-
ment que par écrit de fagon con-
vaincante dans la langue nationale
locale. (C3)

X
Pronoms de politesse et types de
mots

AA1:DCOD-CA3
Formes de temps

AA2:DCOA-CA4EILN
Ponctuation

AA2:DCOD-CA3EILN
Communication interne
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO

Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

CA 5 : Communiquer
dans la langue nationale
de la région

al

al.epb5a

lls communiquent aussi bien orale-
ment que par écrit de fagon con-
vaincante dans la langue nationale
locale. (C3)

AA1:DCOA-CA4
Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

X
Compétence linguistique

AA1:DCOA-CA3
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue
étrangere

AA2:DCOA-CA1
Argumentation convaincante au-
prées du client

AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangere

AA3:DCOA-CA3EILN
Compétence linguistique
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Année d’apprentissage 1 - DCO B

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

cessus de gestion des
marchandises et ceux de
I'entreprise

lls expliquent les processus de tra-
vail et les interfaces typiques d’'une
entreprise. (C2)

Livraison de marchandises

AA1:DCOC-CA2
Elimination

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théeme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure

B CA 1 : Avoir une vue b1 b1.epla X AA2:DCOB-CA1
d’ensemble des voies lls expliquent les sources d’appro- Chaine commerciale de livraison, Indicateurs de stock
commerciales et des visionnement courantes et les indicateurs de stock et approvi-
chaines de livraison voies commerciales correspon- sionnement AA2:DCOB-CA3

dantes. (C2) Indicateurs de chiffre d’affaires
b1.ep10b

lls expliquent les formes de colla-

boration efficaces pour la réception

et la sortie de marchandises. (C2)

B CA 1 : Avoir une vue b3 b3.ep5a X AA2:DCOA-CA2 AA3:DCOB-CA1
d’ensemble des voies En relation avec les indicateurs in- Protection des données Loi sur la protection des données Données clients et contrats de
commerciales et des ternes, ils expliquent les directives vente, obligation de confidentialité,
chaines de livraison en matiere de protection des don- protection des données

nées, le devoir de confidentialité et
les autres bases légales. (C2)
B CA 2 : Expliquer les pro- b1 b1.ep10a X AA2:DCOB-CA1 AA2:DCOB-CA2

Cycle de vie du produit

AA2:DCOC-CA1
Développements en matiere de du-
rabilité dans la branche

Relations écologiques et durabilité
dans les processus de travail
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théeme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
B CA 1 : Avoir une vue b1 b1.epla X AA2:DCOB-CA1
d’ensemble des voies lls expliquent les sources d’appro- Chaine commerciale de livraison, Indicateurs de stock
commerciales et des visionnement courantes et les indicateurs de stock et approvi-
chaines de livraison voies commerciales correspon- sionnement AA2:DCOB-CA3
dantes. (C2) Indicateurs de chiffre d’affaires
b1.ep10b
lls expliquent les formes de colla-
boration efficaces pour la réception
et la sortie de marchandises. (C2)
B CA 3 : Réussir et sécuri- b2 b2.ep5a X AA2:DCOD-CA1
ser le placement de pro- lls expliquent les mesures de pré- Vol Quatre situations d’urgence les

duits et de services

vention courantes contre le vol.
(C2)

plus courantes

Remarque : les périodes d’enseignement dans le DCO B - CA 3 peuvent étre utilisés pour ’apprentissage de I'informatique si nécessaire.
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Année d’apprentissage 1 - DCO C

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Obijectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
C CA 1 : Rechercher des c1 cl.ep3a AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA 2 :DCO A - CA 1 Argumenta-
informations sur les pro- A partir des résultats de leurs re- Argumentation, phases de ['entre- Compétence linguistique : tion convaincante aupres du client
duits et prestations cherches, ils formulent des argu- tien de vente
ments de vente détaillés. (C3) AA 1:DCO A - CA 3 Justifier les AA 2:DCOA-CA4EILN Argu-
X différences de prix mentation écrite
Effectuer des recherches
X AA2:DCOD-CA1
Arguments de vente, groupes d’ar- Bilan pour - contre ; discussion
guments
AA1:DCOD-CA1
AA 1:DCO D - CA 1 Argumenta- Opinion dans la langue étrangére
tion dans la langue étrangere
AA 3:DCO A - CA 3 EILN Com-
pétence linguistique
C CA 1 : Rechercher des c1 cl.epla X AA2:DCOC-CA1 AA2:DCOB-CA3

informations sur les pro-
duits et prestations

lIs effectuent des recherches rela-
tives aux produits et prestations a
I'aide des sources les plus cou-
rantes. (C3)

cl.ep2a
lls évaluent la qualité de leurs ré-
sultats de recherche. (C4)

Effectuer des recherches, réfé-
rences pour les recherches sur les
produits et services, références
dans le commerce de détail, fiabi-
lité des références

Développements en matiere de du-
rabilité dans la branche

Données pertinentes pour I'entre-
prise, contrats de vente, garantie
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO | Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

C CA 2 Tenir compte des
aspects écologiques

ci1

cl.epba

lIs décrivent les effets écologiques
tels que la consommation d’éner-
gie, I'utilisation de ressources et
'impact environnemental et clima-
tique de la production, du stockage
et du transport de leurs produits.
(C2)

c1.ep5b

lIs expliquent comment les produits
de diverses catégories doivent étre
éliminés ou recyclés. (C2)

AA1:DCOB-CA2
Livraison de marchandises

X
Elimination

AA2:DCOB-CA1
Cycle de vie du produit

AA2:DCOC-CA1
Développements en matiere de du-
rabilité dans la branche

AA2:DCOB-CA2
Relations écologiques et durabilité
dans les processus de travail
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Année d’apprentissage 1 - DCO D

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

compétente dans le con-
texte professionnel

CA 3 : Communiquer
dans la langue nationale
de la région

Dans les diverses situations mou-
vementées, ils appliquent des
techniques de communication ser-
vant a atténuer les problémes,
telles que I'écoute active, les mes-
sages personnels ou des change-
ments de perspectives. (C3)

Techniques de communication
(oralement et par écrit)

AA1:DCOA-CA2
Carré de communication de Schulz
von Thun, Eisberg

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théeme Bases Structure/Complément Approfondissement
Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 1: Agir de maniére d2 d2.ep3a AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA2:DCOA-CA1
compétente dans le con- lIs justifient de fagon convaincante Argumentation (oralement et par Compétence linguistique Argumentation convaincante
texte professionnel leur avis oralement et par écrit, écrit) aupres du client
aussi dans une langue étrangére AA1:DCOA-CA3
(niveau B1 CECR). (C3) Justifier les différences de prix AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite
AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion
X
Argumentation dans langue X
étrangere Opinion dans la langue étrangére
AA3:DCOA-CAS3EILN
Compétence linguistique
AA1:DCOA-CA1 AA1:DCOA-CA2
D CA 1 : Agir de maniére d2 d2.ep5a X

Situations mouvementées ;
communication de désescalade

Signaux

AA2:DCOD-CA1
Gestion du feedback

AA3:DCOA-CA2
Réclamations, carré de communi-
cation de Schulz von Thun,
Eisberg

AA3:DCOD-CA1
Donner un feedback
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théeme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 1 : Agir de maniére d2 d2.ep3a X AA2:DCOD-CA1 AA3:DCOA-CA3
compétente dans le con- lIs justifient de fagon convaincante Rédiger des e-mails et des mes- Intégration des modéles d’entre- Correspondance client formelle-
texte professionnel leur avis oralement et par écrit, sages dans des outils numériques prise ment correcte sur tous les canaux
aussi dans une langue étrangére
(niveau B1 CECR). (C3)* AA1:DCOD-CA3
Extension sous forme de lettre
AA2:DCOD-CA4EILE
E-mails dans une langue étrangere
selon les directives
D CA 2 : Réfléchir a son d3 d3.epba X AA2:DCOD-CA1 AA3:DCOD-CA1
développement profes- lls prennent des mesures construc- Gestion des feedbacks Application des regles de feed- Application des regles de feedback
sionnel et le faire pro- tives en vue de leur développe- back dans la transmission et la ré- | lors de la vérification de I'exécution
gresser de maniére indé- ment professionnel sur la base des ception, évaluation de sa propre des mandats
pendante feedbacks regus. (C3) mise en ceuvre
D CA 3 : Communiquer d2 d2.ep3a X AA2:DCOA-CA4EILN
dans la langue nationale lIs justifient de fagon convaincante Structure des phrases et liens Ponctuation et orthographe ; ges-
de la région leur avis oralement et par écrit, entre les phrases tion des références
aussi dans une langue étrangére
(niveau B1 CECR).
D CA 3 : Communiquer d3 d3.ep7a AA1:DCOA-CAS5EILN X AA2:DCOD-CA3EILN

dans la langue nationale
de la région

lls analysent leurs compétences et
formulent des objectifs réalistes
ainsi que des mesures en faveur
de leur développement profession-
nel. (C4)

Pronoms de politesse et types de
mots

Formes de temps

AA 2 :DCO A - CA 4 EILN Ponc-
tuation

Communication interne
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Année d’apprentissage 2 - DCO A

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO

Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

CA 1 : Enregistrer les de-
mandes des clients ety
répondre

a2

a2.ep3a

lIs utilisent les techniques de com-
munication pour une argumenta-
tion convaincante auprés du client.
(C3)

AA1:DCOA-CA4
Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

AA1:DCOA-CAS5EILN
Compétence linguistique :

AA1:DCOA-CA3
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue
étrangere

X
Argumentation convaincante
aupres du client

AA2DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangéere

AA3:DCOA-CASBEILN
Compétence linguistique

Remarque : approfondissement possible de I’entretien avec le client dans le cadre du concours professionnel.
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

dans la langue nationale
de la région

lls communiquent aussi bien orale-
ment que par écrit de fagon con-
vaincante dans la langue nationale
locale. (C3)

Pronoms de politesse et types de
mots

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Theme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure

A CA 2 : Adopter un com- a3 a3.ep2c X AA3:DCOA-CA1
portement professionnel lIs présentent les programmes de Outils de fidélisation Programmes de fidélisation
dans I'entreprise et sur fidélisation courants avec la forme
Internet de communication adaptée. (C3)*

A CA 2 : Adopter un com- a4 ad.ep2b AA1:DCOB-CA1 X AA3:DCOB-CA1
portement professionnel Dans l'utilisation des canaux Protection des données Loi sur la protection des données Données clients et contrats de
dans I'entreprise et sur usuels de communication, ils res- vente, obligation de confidentialité,
Internet pectent les bases légales, en parti- protection des données

culier en matiére de protection des
données et de droit d’auteur. (C3)

A CA 4 : Communiquer a2 al.ep7a AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA2:DCOA-CA1
dans la langue nationale lls communiquent aussi bien orale- Argumentation, phases de Compétence linguistique Argumentation convaincante
de la région ment que par écrit de fagon con- I'entretien de vente aupres du client

vaincante dans la langue nationale AA1:DCOA-CA3
locale. (C3) AA1:DCOC-CA1 Justifier les différences de prix X
Effectuer des recherches Argumentation écrite
AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes AA2:DCOD-CA1
d’arguments Bilan pour - contre ; discussion
AA1:DCOD-CA1 AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue Opinion dans la langue étrangére
étrangere
AA3:DCOA-CAS3EILN
Compétence linguistique
A CA 4 : Communiquer a2 al.ep7a AA1:DCOA-CAS5EILN AA1:DCOD-CA3 AA2:DCOD-CA3EILN

Formes de temps

X
Ponctuation

Communication interne
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO

Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

CA 4 : Communiquer
dans la langue nationale
de la région

a2

al.ep7a

lls communiquent aussi bien orale-
ment que par écrit de fagon con-
vaincante dans la langue nationale
locale. (C3)

LJ1:DCOD-CA3
Structure des phrases et liens
entre les phrases

X
Ponctuation et orthographe ;
gestion des références
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Année d’apprentissage 2 - DCO B

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

cessus de stockage et

d’inventaire, y compris

les dispositions en ma-
tiére de protection de la
santé et de sécurité au
travail

lls décrivent le cycle de vie d'un
produit. (C2)

Livraison de marchandises

AA1:DCOC-CA2
Elimination

Cycle de vie du produit

AA2:DCOC-CA1
Développements en matiere de
durabilité dans la branche

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure

B CA 1 : Expliquer le pro- AA1:DCOB-CA2 AA2:DCOB-CA2 X
cessus de stockage et Quantités commandées, frais de Frais de stockage d’un point de Processus de stockage et
d’inventaire, y compris stockage vue écologique d’inventaire
les dispositions en ma- Risques d’accident sur le lieu de Protection de la santé et de
tiére de protection de la travail sécurité au travail
santé et de sécurité au
travail

B CA 1 : Avoir une vue b1 b1.epba AA1:DCOB-CA1 X
d’ensemble des voies lIs calculent les chiffres-clés usuels Chaine commerciale et de Indicateurs de stock
commerciales et des en relation avec les stocks. (C3) livraison, indicateurs de stock et
chaines de livraison approvisionnement AA2:DCOB-CA3

Indicateurs de chiffre d’affaires
B CA 1 : Expliquer le pro- b1 b1.epda AA1:DCOB-CA2 X AA2:DCOB-CA2

Relations écologiques et durabilité
dans les processus de travail

Remarque : les périodes d’enseignement dans le DCO B - CA 1 peuvent étre utilisés pour I'apprentissage de I'informatique si nécessaire.
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
B CA 2 : Tenir compte des b1 b1.ep13a AA1:DCOB-CA2 X AA2:DCOB-CA1
aspects écologiques lIs expliquent les rapports écolo- Quantités commandées, frais de Frais de stockage d’un point de Processus de stockage et
giques et les bases de la durabilité stockage vue écologique d’inventaire
des processus de travail typiques Risques d’accident sur le lieu de Protection de la santé et de
d’une entreprise. (C2) travail sécurité au travail
b1.ep13c
lls appliquent les mesures cou-
rantes en matiere d’'écologie et de
durabilité. (C3)
B CA 2 : Tenir compte des b1 b1.ep13a AA1:DCOB-CA2 AA2:DCOB-CA1 X
aspects écologiques lls expliquent les rapports écolo- Livraison de marchandises Cycle de vie du produit Rapports écologiques et durabilité
giques et les bases de la durabilité dans les processus de travail
des processus de travail typiques AA1:DCOC-CA2 AA2:DCOC-CA1
d’une entreprise. (C2) Elimination Développements en matiere de
durabilité dans la branche
B CA 3 : Maitriser les cal- b3 b3.ep3a AA1:DCOB-CA1 AA2:DCOB-CA1
culs pertinents sur le plan lIs effectuent des calculs arithmé- Chaine commerciale et de Indicateurs de stock
opérationnel tiques et commerciaux de base. livraison, indicateurs de stock et
(C3) approvisionnement X
Indicateurs de chiffre d’affaires
b3.ep4b
lIs interprétent les indicateurs éco-
nomiques importants pour leur tra-
vail. (C3)
B CA 3 : Maitriser les cal- AA1:DCO C-CA1 AA2:DCOC-CA1 X

culs pertinents sur le plan
opérationnel

Effectuer des recherches,
références pour les recherches sur
les produits et services, références

dans le commerce de détail,
fiabilité des références

Développements en matiere de
durabilité dans la branche

Données pertinentes pour
I’entreprise, contrats de vente,
garantie
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Année d’apprentissage 2 -DCO C

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

informations sur les con-
naissances et les évolu-
tions de la branche

lIs font des recherches ciblées en
rapport avec les évolutions en ma-
tiére de durabilité. (C3)

Livraison de marchandises

AA1:DCOC-CA?2
Elimination

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Theme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure

C CA 1 : Rechercher des c3 c3.ep2a AA1:DCOC-CA1 X AA2:DCOB-CA3
informations sur les con- lIs font des recherches ciblées en Effectuer des recherches, Développements en matiére de Données pertinentes pour
naissances et les évolu- rapport avec les évolutions en ma- | références pour les recherches sur durabilité dans la branche I’entreprise, contrats de vente,
tions de la branche tiére de durabilité. (C3) les produits et services, références garantie

dans le commerce de détail,
fiabilité des références
C CA 1 : Rechercher des c3 c3.ep2a AA1:DCOB-CA2 AA2:DCOB-CA1 AA2:DCOB-CA2

Cycle de vie du produit

X
Développements en matiere de
durabilité dans la branche

Relations écologiques et durabilité
dans les processus de travail
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Année d’apprentissage 2 - DCO D

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

dans I'entreprise

lls analysent des points de vue
contradictoires, recherchent des
solutions et prennent les mesures
adéquates. (C4)*

Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 1 : Communiquer d1 d1.ep3a AA1:DCOB-CA3 X
dans I'entreprise lls appliquent les mesures impo- Vol Quatre situations d’urgence les
sées pour les situations d’urgence plus courantes
les plus fréquentes. (C3)
D CA 1 : Communiquer d1 d1.epic AA1:DCOD-CA1 X AA3:DCOA-CA3
dans I'entreprise lIs utilisent les techniques et sup- Rédiger des e-mails et des mes- Intégration des modéles Correspondance client formelle-
ports les aidant a améliorer le flux sages dans des outils numériques d’entreprise ment correcte sur tous les canaux
d’'informations orales et écrites.
(C3) AA2:DCOD-CA3
Extension sous forme de lettre
AA2:DCOD-CA4EILE
E-mails dans une langue étrangere
selon les directives
D CA 1 : Communiquer d2 d2.epba AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA2:DCOA-CA1

Compétence linguistique

AA1:DCOA-CA3
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue
étrangere

Argumentation convaincante
aupres du client

AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

X
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangere

AA3:DCOA-CA3EILN
Compétence linguistique
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 1 : Communiquer d2 d2.ep8a AA1:DCOA-CA1 AA1:DCOD-CA1etCA3EILN AA1:DCOA-CA2
dans I'entreprise lls évaluent leurs actions en rela- Techniques de communication Situations mouvementées ; Signaux
tion avec le feedback. (C4) (oralement et par écrit) communication de désescalade
X
AA1:DCOA-CA2 Gestion du feedback
Carré de communication de Schulz
von Thun, Eisberg AA3:DCOA-CA2
Réclamations, carré de communi-
cation de Schulz von Thun,
Eisberg
AA3:DCOD-CA1
Donner un feedback
D CA 1 : Communiquer d2 d2.ep8a AA1:DCOD-CA2 X AA3:DCOD-CA1
dans I'entreprise lls évaluent leurs actions en rela- Gestion des feedbacks Application des regles de feed- Application des regles de feedback
tion avec le feedback. (C4) back dans la transmission et la lors de la vérification de I'exécution
réception, évaluation de sa propre des mandats
mise en ceuvre
D CA 2: Réfléchir a ses d4 d4.ep2a X CA2:DCOD-CA3
propres ressources et les lIs justifient les priorités qu'ils ont Justifier la définition des priorités Justification de la structure de la
optimiser fixées dans le contexte profession- phrase
nel
D CA 3 : Communiquer d1 d1.epla AA1:DCOD-CA2 X
dans la langue nationale lls communiquent, oralement et Justifier la définition des priorités Justification de la structure de la
de la région par écrit, avec les interlocuteurs in- phrase

ternes sur tous les canaux de com-
munication courants, de fagon res-
pectueuse et adaptée aux groupes
cibles dans la langue nationale lo-

cale. (C3)
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 3 : Communiquer d1 d1.epla AA1:DCOD-CA1 AA2:DCOD-CA1 AA3:DCOA-CA3
dans la langue nationale lls communiquent, oralement et Rédiger des e-mails et des mes- Intégration des modéles Correspondance client formelle-
de la région par écrit, avec les interlocuteurs in- | sages dans des outils numériques, d’entreprise ment correcte sur tous les canaux
ternes sur tous les canaux de com- | utilisation des programmes d’éva-
munication courants, de fagon res- luation linguistique X
pectueuse et adaptée aux groupes Extension sous forme de lettre
cibles dans la langue nationale lo-
cale. (C3) AA2:DCOD-CA4EILE
E-mails dans une langue étrangere
selon les directives
D CA 3 : Communiquer d1 d1.epla AA1:DCOA-CAS5EILN AA1:DCOD-CA3 X
dans la langue nationale lls communiquent, oralement et Pronoms de politesse et types de Formes de temps Communication interne
de la région par écrit, avec les interlocuteurs in- mots
ternes sur tous les canaux de com- AA 2:DCO A - CA 4 EILN Ponc-
munication courants, de fagon res- tuation
pectueuse et adaptée aux groupes
cibles dans la langue nationale lo-
cale. (C3)
D CA 4 : Communiquer d1 d1.ep1b AA1:DCOD-CA1 AA2:DCOD-CA1 AA3:DCOA-CA3

dans une langue étran-
gere

lls communiquent, oralement et
par écrit, avec les interlocuteurs in-
ternes sur tous les canaux de com-
munication courants, de fagon res-
pectueuse et adaptée aux groupes
cibles dans une langue étrangere
(niveau B1 CECR) (C3)*

Rédiger des e-mails et des mes-
sages dans des outils numériques,
utilisation des programmes d’éva-

luation linguistique

Intégration des modeles
d’entreprise

AA1:DCOD-CA3
Extension sous forme de lettre

X
E-mails dans une langue étrangére
selon les directives

Correspondance client
formellement correcte sur tous
les canaux
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Année d’apprentissage 3 - DCO A

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO

Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

CA 1 : Gérer les relations
avec les clients

a5

ab.epla

lls expliquent de fagon convain-
cante les caractéristiques et I'utilité
des relations avec les clients a
long terme ainsi que des pro-
grammes de fidélisation courants.
(C2yr

AA2:DCOA-CA2
Ouitils de fidélisation

X
Programmes de fidélisation

CA 2 : Mener des entre-
tiens avec des clients exi-
geants

a6

a6.epba

lls analysent leur mise en applica-
tion de communications exigeantes
dans les processus de travail opé-
rationnels et présentent de fagcon
convaincante leurs idées d’amélio-
ration. (C4)

AA1:DCOA-CA1
Techniques de communication
(oralement et par écrit)

AA1:DCOA-CA2
Carré de communication de Schulz
von Thun, Eisberg

AA1:DCOD-CA1etCA3EILN
Situations mouvementées ;
communication de désescalade

AA1:DCOA-CA2
Signaux

AA2:DCOD-CA1
Gestion du feedback

X
Réclamations, carré de communi-
cation de Schulz von Thun,
Eisberg

AA3:DCOD-CA1
Donner un feedback
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Objectif(s) évaluateur(s) / Théme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
A CA 3 : Communiquer a5 ab.ep7a AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA2:DCOA-CA1
dans la langue nationale lls communiquent oralement et par Argumentation, phases de Compétence linguistique Argumentation convaincante
de la région écrit de fagon convaincante dans I’entretien de vente aupres du client
la langue nationale locale. (C3) AA1:DCOA-CA3
AA1:DCOC-CA1 Justifier les différences de prix AA2:DCOA-CA4EILN
Effectuer des recherches Argumentation écrite
AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes AA2:DCOD-CA1
d’arguments Bilan pour - contre ; discussion
AA1:DCOD-CA1 AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue Opinion dans la langue étrangére
étrangere
X
Compétence linguistique
A CA 3 : Communiquer ab ab.ep7a AA1:DCOA-CA4 AA1:DCOA-CAS5EILN AA2:DCOA-CA1

dans la langue nationale
de la région

lls communiquent oralement et par
écrit de fagon convaincante dans
la langue nationale locale. (C3)

Argumentation, phases de
I'entretien de vente

AA1:DCOC-CA1
Effectuer des recherches

Compétence linguistique

AA1:DCOA-CA3
Justifier les différences de prix

AA1:DCOC-CA1
Arguments de vente, groupes
d’arguments

AA1:DCOD-CA1
Argumentation dans la langue
étrangere

Argumentation sur les avantages
pour le client

AA2:DCOA-CA4EILN
Argumentation écrite

AA2:DCOD-CA1
Bilan pour - contre ; discussion

AA1:DCOD-CA1
Opinion dans la langue étrangéere

X
Compétence linguistique
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Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO

Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Theme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

CA 3 : Communiquer
dans la langue nationale
de la région

a5

ab.ep7a

lls communiquent oralement et par
écrit de fagon convaincante dans
la langue nationale locale. (C3)

AA1:DCOD-CA1
Rédiger des e-mails et des mes-
sages dans des outils numériques

AA2:DCOD-CA1
Intégration des modéles
d’entreprise

AA1:DCOD-CA3
Extension sous forme de lettre

AA2:DCOD-CA4EILE
E-mails dans une langue étrangere
selon les directives

X
Correspondance client
formellement correcte sur tous
les canaux
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Année d’apprentissage 3 - DCO B

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

DCO | Champ d’apprentissage

co

Objectif(s) évaluateur(s) / Théeme

Bases

Structure/Complément
Dans quelle mesure

Approfondissement
Dans quelle mesure

B CA 1 : Rechercher des
données pertinentes pour
I'entreprise et les traiter
en toute sécurité

b3

b3.ep2a
lIs justifient la collecte de données
relatives aux clients. (C2)

b3.ep2b

Ils identifient le contenu essentiel
des contrats de vente et des ga-
ranties. (C3)

AA1:DCOB-CA1
Protection des données

AA2:DCOA-CA2
Loi sur la protection des données

X
Données clients et contrats de
vente, obligation de confidentialité,
protection des données

Remarque : le DCO C n’est pas enseigné pendant la 3e année d’apprentissage.
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Année d’apprentissage 3 - DCO D

Dans quel domaine les bases du
sujet sont-elles enseignées ?

Dans quel domaine le theme
est-il développé ou complété ?

Dans quel domaine le sujet
est-il approfondi ?

Structure/Complément

Approfondissement

taches et les commenter

lIs vérifient I'exécution des taches,
donnent un feedback et adaptent
leur facon de déléguer des taches.
(C4)

Techniques de communication
(oralement et par écrit)

AA1:DCOA-CA2
Carré de communication de Schulz
von Thun, Eisberg

DCO | Champ d’apprentissage | CO | Obijectif(s) évaluateur(s) / Théeme Bases Dans quelle mesure Dans quelle mesure
D CA 1 : Attribuer des d5 d5.ep3a AA1:DCOD-CA2 AA2:DCOD-CA1 X
taches et les commenter lIs vérifient I'exécution des taches, Gestion des feedbacks Application des regles de feed- Application des regles de feedback
donnent un feedback et adaptent back dans la transmission et la lors de la vérification de I'exécution
leur fagon de déléguer des taches. réception, évaluation de sa propre des mandats
(C4) mise en ceuvre
D CA 1 : Attribuer des d5 d5.ep3a AA1:DCOA-CA1 AA1:DCOD-CA1etCA3EILN AA1:DCOA-CA2

Situations mouvementées ;
communication de désescalade

Signaux

AA2:DCOD-CA1
Gestion du feedback

AA3:DCOA-CA2
Réclamations, carré de communi-
cation de Schulz von Thun,
Eisberg

X
Donner un feedback
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