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1 Conditions cadres découlant des documents de base

1.1 Tableau relatif a la coopération entre les lieux de formation CFC

1" année d’apprentissage 2¢ année d’apprentissage 3¢ année d’apprentissage

Entre- EP CI Entre- EP (o § Entre- EP (o §

prise prise prise

al : Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

a2 : Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des solutions

a3 : Conclure I'entretien de vente et assurer le suivi _

a4 : Traiter les demandes des clients du commerce de détail sur différents canaux

a5 : Construire et entretenir les relations avec les clients pour le commerce de détail sur divers canaux

: Communiquer avec les clients dans des situations exigeantes du commerce de détail

bl : Mettre en ceuvre les taches du processus de gestion de marchandises

b2 : Présenter les produits et prestations pour le commerce de détail en étant sensible aux besoins des clients

: Traiter les chiffres-clés de I’'entreprise, les données relatives aux clients et les informations

: S’informer sur les produits et prestations proposés dans la branche

-

c2 : Elaborer des produits et fournir des prestations de la branche en étant sensible aux besoins des clients

c3 : Identifier les derniéres évolutions dans la branche et les intégrer dans le quotidien professionnel
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1 année d’apprentissage 2¢ année d’apprentissage 3¢ année d’apprentissage

d1 : Assurer le flux des informations du commerce de détail sur tous les canaux

d2 : Organiser la collaboration avec différentes équipes du commerce de détail

d3 : Identifier les évolutions opérationnelles du commerce de détail et assumer de nouvelles taches

d4 : Organiser et coordonner ses propres taches du commerce de détail

: Déléguer une partie des taches dans son domaine de responsabilité

: Mener des entretiens de vente exigeants avec des clients du commerce de détail

e2 : Organiser des expériences d’achat relatives a des produits et des prestations du commerce de détail

: Contribuer a l'organisation d’événements pour les clients et de ventes promotionnelles

: Gérer les données des articles pour le magasin en ligne
f2 : Analyser les données relatives aux ventes en ligne et au comportement des clients

f3 : Gérer la présentation des produits et les processus du magasin en ligne

Légende

Entreprise (développement de savoir-faire opé- EP (développement de savoir de base et des ap- Cl (spécialisation en produits et prestations ; * selon le
rationnel et de la routine) titudes) programme cadre Cl spécifique a la branche)
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1.2 Vue d’ensemble de la 1" année d’apprentissage

DCO A  Gestion des relations avec les clients 160 périodes
CO Objectifs évaluateurs école professionnelle DCO A

a.l Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

al.epla IlIs appliquent les aspects essentiels du premier contact avec un client. (C3)

al.eplb llIs utilisent la communication non verbale de fagon ciblée. (C3)

al.ep2a llIs utilisent les formes et techniques de communication les plus fréquentes en fonction de leur interlocuteur. (C3)
al.ep2b llIs utilisent les canaux de communication courants en fonction de la situation. (C3)

al.epda llIs réagissent aux signaux de la communication verbale et non verbale d’un interlocuteur. (C4)

al.ep5a Ills communiquent aussi bien oralement que par écrit de fagon convaincante dans la langue nationale locale. (C3)
al.epbb lls communiquent aussi bien oralement que par écrit dans une langue étrangére (niveau B1 CECR). (C3)

a.2 Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des solutions

a2.epla lIs construisent une atmosphére de confiance vis-a-vis du client. (C3)

a2.ep2a llIs appliquent la méthodologie de I'analyse des besoins du client. (C3)

a2.ep3b lls justifient les différences et variations de prix auprés du client. (C3)

a2.ep3c llIs appliquent les méthodes du « storytelling » en fonction de leur interlocuteur. (C3)

a2.ep5a llIs identifient les aspects essentiels d’'une expérience d’achat positive. (C3)
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a.3 Conclure I’entretien de vente et assurer le suivi

a3.epla lIs reconnaissent le bon moment pour conclure la vente. (C3)

a3.eplb lIs appliquent la méthodologie de la conclusion et le suivi d’'un entretien de vente. (C3)

a3.eplc Pour la conclusion et le suivi d’'une vente, ils appliquent les bases légales y relatives. (C3)

a3.ep2a lIs expliquent les modes de paiement courants. (C2)

a3.ep2b lIs remplissent les formulaires nécessaires pour la vente. (C3)

a3.epba llIs identifient les éléments essentiels pour conclure positivement une expérience d’achat. (C3)

a3d.ep7a llIs étudient leur comportement durant les entretiens de vente et de conseils et en déduisent les possibilités évolutives. (C4)
DCO B  Gestion et présentation des produits et prestations 80 périodes
Cco Objectifs évaluateurs école professionnelle DCO B

b.1 Mettre en ceuvre les taches du processus de gestion de marchandises

bl.epla lls expliquent les sources d’approvisionnement courantes et les voies commerciales correspondantes. (C2)

bl.eplb lIs expliquent les étapes de travail de la réception des marchandises. (C2)

bl.eplc llIs appliquent la procédure usuelle en cas de livraison de marchandises endommagées ou incorrectes. (C3)

bl.ep2a s expliquent les étapes de travail de I'étiquetage des marchandises. (C2)

bl.ep2b llIs expliquent les dispositions |Iégales relatives au tri des marchandises entrantes. (C2)

bl.ep8a llIs expliquent les étapes de travail des sorties de marchandises. (C2)
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bl.epl0a IlIs expliquent les processus de travail et les interfaces typiques d’une entreprise. (C2)

bl.epl0b lIs expliquent les formes de collaboration efficaces pour la réception et la sortie de marchandises. (C2)

bl.epl2b Ils appliguent les mesures en matiére de sécurité au travail et de protection de la santé a respecter dans le processus de travail.
(C3)

b.2 Présenter les produits et prestations pour le commerce de détail en étant sensible aux besoins des clients

b2.epla lls appliguent les bases du placement des produits et des prestations. (C3)

b2.ep2a llIs appliquent les mesures relatives aux ventes promotionnelles. (C3)

b2.ep3a llIs appliquent les bases |égales relatives a I'étiquetage des produits, des prestations et des prix. (C3)

b2.epd4a llIs expliquent avec quels supports médias et technigues une expérience émotionnelle peut étre créée a l'intention du client. (C2)

b2.ep5a llIs expliquent les mesures de prévention courantes contre le vol. (C2)

DCO C  Acquisition, intégration et développement des connaissances sur les produits et prestations 80 périodes

Cco Objectifs évaluateurs école professionnelle DCO C

c.l S’informer sur les produits et prestations proposés dans la branche

cl.epla lIs effectuent des recherches relatives aux produits et prestations a I'aide des sources les plus courantes. (C3)

cl.ep2a llIs évaluent la qualité de leurs résultats de recherche. (C4)

cl.ep3a A partir des résultats de leurs recherches, ils formulent des arguments de vente détaillés. (C3)

cl.ep5a lIs décrivent les effets écologiques tels que la consommation d’énergie, I'utilisation de ressources et I'impact environnemental et

climatique de la production, du stockage et du transport de leurs produits. (C2)
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cl.ep5b lIs expliguent comment les produits de diverses catégories doivent étre éliminés ou recyclés. (C2)

DCO D Interactions au sein de I’entreprise et dans la branche 120 périodes

CO Objectifs évaluateurs école professionnelle DCO D

d.2 Organiser la collaboration avec différentes équipes

d2.epla lIs expliguent la gestion et I'organisation de leur entreprise. (C2)

d2.ep2a lls utilisent efficacement les outils courants pour la collaboration digitale. (C3)

d2.ep3a lls justifient de facon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi dans une langue étrangére (niveau B1 CECR). (C3)

d2.epd4a lls aménent de fagon profitable leurs compétences dans les différentes équipes. (C3)

d2.epba Dans les diverses situations mouvementées, ils appliqguent des techniques de communication servant a atténuer les problémes
telles que I'écoute active, les messages personnels ou des changements de perspectives. (C3)

d.3 Identifier les évolutions opérationnelles du commerce de détail et assumer de nouvelles taches

d3.ep2a llIs analysent leur comportement face aux changements de I'environnement professionnel et en déduisent les conséquences liées
a leur comportement. (C4)

d3.ep3a lIs expliquent les modéles de comportement courants en matiére de gestion des changements dans une entreprise. (C2)

d3.ep6a lls prennent des mesures constructives en vue de leur développement professionnel sur la base des feedbacks regus. (C3)

d3.ep6b s utilisent diverses techniques d’apprentissage pour leur formation de base et continue. (C3)

d3.ep7a lIs analysent leurs compétences et formulent des objectifs réalistes ainsi que des mesures en faveur de leur développement pro-

fessionnel. (C4)
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2 Domaine de compétences opérationnelles A « Gestion
des relations avec les clients »

2.1 Vue d’ensemble des compétences opérationnelles

Compétence  Situation de travail (selon le profil d’activites)
opérationnelle

a.l Créer le premier contact avec le client du commerce de détail

Les gestionnaires du commerce de détail approchent et accueillent le client par le canal choisi et s’enquiérent de ses besoins.
lIs se comportent conformément aux directives de I'entreprise. Cela leur permet de créer une relation client avec une atmosphere
positive.

lls informent le client en cas de temps d’attente lié aux commandes/services multiples et aux situations particulieres, tout en
fixant correctement les priorités et en demandant de I'aide a leurs collégues, si nécessaire. lls interprétent habilement les signes
non verbaux et en déduisent le comportement a adopter.

lls définissent également les contacts ultérieurs avec le client en fonction de la situation et du canal choisi tout en utilisant un
langage approprié. lls disposent d’'un vocabulaire différencié (également pour ce qui concerne les termes techniques) et sont
capables de s’exprimer correctement aussi bien oralement que par écrit dans la langue nationale locale et dans une langue
étrangeére. Si le client s’exprime dans une langue qu’ils ne comprennent pas, ils agissent en fonction de la situation et s’adaptent
aux besoins du client.

a.2 Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des
solutions

Les gestionnaires du commerce de détail approchent le client et construisent une relation de confiance. lls s’enquiérent des
besoins du client dans la langue nationale locale ou dans une langue étrangeére. lls identifient les attentes du client ainsi que les
particularités de la situation de vente. De cette maniére, ils structurent activement I'entretien avec le client.

Lorsque les gestionnaires du commerce de détail ont clarifié les besoins avec le client, ils lui présentent plusieurs propositions
gu’ils défendent avec conviction, tout en favorisant I'utilité pour le client. Ils reconnaissent le moment propice pour valoriser la
vente afin de faire vivre au client une expérience d’achat hors du commun permettant de le fidéliser. A ce titre, ils impliquent
activement le client et utilisent différents canaux et technologies.

lls émettent des recommandations de vente convaincantes en s'aidant de médias adéquats. lls essaient toujours d’étre enthou-
siastes a I'égard du produit et des services offerts au client. lls tiennent compte du degré initial de connaissances du client et
s’y adaptent de fagon professionnelle. lls réagissent activement aux objections du client et démontrent I'utilité d’une solution
satisfaisante. Les gestionnaires du commerce de détail présentent les avantages de leur proposition par rapport a la concur-
rence et utilisent les aspects écologiques comme argument de vente. lls peuvent conseiller le client sur les informations relatives
aux produits, aux services et a la fabrication de produits durables. lls présentent ces informations de maniere convaincante. lls
appliquent avec professionnalisme un style de communication axé client par le biais de tous les moyens disponibles.

Si nécessaire, ils informent le client sur les particularités du produit (soutien, maintenance, détails techniques, FAQ, etc.).
Les gestionnaires du commerce de détail ont une attitude active et encouragent le client a manipuler le produit afin de le toucher
et le sentir. lls proposent de facon ciblée et justifiée toute action, prestation et service d’entretien adaptés au besoin du client

(vente supplémentaire et complémentaire). lls anticipent les questions du client durant toute la vente et n’entrent pas en conflit
avec lui. s concluent leur présentation orientée client et 'argumentent en sa faveur.

a.3 Conclure I’entretien de vente et assurer le suivi

Les gestionnaires du commerce de détail identifient le moment judicieux pour conclure la vente et procéder au paiement. Au
besoin, ils informent le client des modes de paiement possibles et efficaces. lls sont capables d'utiliser les divers systémes de
paiement et de traiter les bons d’achat tout en fidélisant la clientéle. Si nécessaire, ils réparent d’éventuelles pannes techniques
ou proposent une solution adaptée client. En cas de panne plus conséquente, ils s’adressent au personnel spécialisé.

En cas de besoin, ils informent le client sur les particularités du produit (soutien, maintenance, détails techniques, FAQ, etc.).
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Les gestionnaires du commerce de détail encouragent activement le client a donner un feedback lors de sa prochaine visite et
prennent congé dans une atmosphere positive. lls aident le client pour le transport d’objets lourds.

Les gestionnaires du commerce de détail analysent les réactions positives et négatives des clients ainsi que les feedbacks de
leurs supérieurs. lls en déduisent d’éventuelles idées d’amélioration pour leurs futurs entretiens de vente.

2.2 Vue d’ensemble de tous les champs d’apprentissage

Nombre de
Champs d’apprentissage IRaé::écr)ence e 32:?50";_5
gnement
CA 1: Gérer les contacts avec le client et I'expérience d’achat a.l/a.2 40
CA 2 : Gérer la communication verbale et non verbale a.l/a.2 30
CA 3 : Mettre en ceuvre la politique de fixation des prix et les a.2/a.3 20
opérations de paiement
CA 4 : Mener et conclure un entretien de vente a.3 30
EILN 5 : Communiquer dans la langue nationale de la région a.l 20
EILE 6 : Communiquer dans une langue étrangére a.l 20

2.3 Champ d’apprentissage 1: Gérer les contacts avec le client et
I’expérience d’achat

40 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

Remarque concernant la compétence linguistique dans la langue étrangere : les compétences
signalées par un * sont transmises aussi dans la langue étrangére.

2.3.1 Activité typique

Beat commence son apprentissage chez Sport Fit. Il est trés heureux de travailler dans un
magasin de sport car il est lui-méme un footballeur passionné. Le matin & 8 h 30, il accueille
Madame Schori, cliente dynamique et sportive. Il lui montre les chaussures de course que le
magasin vient de recevoir.

Le soir, Beat voit que Madame Schori a rédigé un avis Google sur Sport Fit. Elle y décrit le
jeune apprenti comme trés sympathique et avenant. Beat apprécie cette évaluation positive,
d’autant plus qu’il n’a pas conseillé Madame Schori mais I'a seulement saluée. La formatrice
de Beat, Madame Abazi, est bien sir également ravie. Elle aimerait qu’il discute de sa tech-

nigue avec les autres apprentis.
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2.3.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

al.epla lls appliguent les aspects essentiels du premier contact avec un client. (C3)
*

a2.epla lls construisent une atmosphére de confiance vis-a-vis du client. (C3) *

a2.ep2a lls appliguent la méthodologie de I'analyse des besoins du client. (C3) *

a2.epba lIs identifient les aspects essentiels d’une expérience d’achat positive. (C3)
*

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales
lls décrivent les régles qui influencent I'apparence et la premiére impres-
sion. (al.epla)
lIs expliquent Iimportance de la communication non verbale sur I’'expé-
rience d’achat. (al.ep.1a)
lls expliquent l'influence de la Corporate Identity sur le premier contact
client. (a2.epla)
Ils décrivent le cadre des besoins : — le désir d’achat, les motifs d’achat — et
proposent le produit adapté. (a2.ep2a)
lls décrivent différentes mesures qui offrent aux clients une expérience
d’achat positive. (a2.ep5a)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes
lls appliquent les aspects essentiels du premier contact avec un client. (C3)

al.epla

lIs accueillent les nouveaux clients de maniére adaptée, selon I'heure de la
journée et leur age.

lls accueillent de maniére professionnelle les différents types de clients.

lIs appliquent la procédure d’accueil selon les différentes formes de vente et
de service.

a2.epla lls construisent une atmosphére de confiance vis-a-vis du client. (C3) *
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lls appliquent la méthodologie de la relation de confiance a l'aide
d’exemples.

lIs appliguent la méthodologie de I'analyse des besoins du client. (C3) *

a2.ep2a
lIs utilisent I'analyse des besoins de maniére ciblée.
lls déterminent le désir d’achat, le motif d’achat ainsi que le produit adéquat
afin de définir le cadre des besoins.

a2.epba lIs identifient les aspects essentiels d’'une expérience d’achat positive.

(C3)~

lls appliquent des mesures adaptées a la situation, qui offrent une expé-
rience d’achat positive a la clientéle.

lls proposent a la clientéle des démonstrations ou des dégustations ainsi
que des promotions.

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

al.epla

lls appliquent les aspects essentiels du premier contact avec un client.
(C3)

lls accueillent les nouveaux clients de maniére adaptée a leur age et en
fonction de I'heure de la journée.

lIs accueillent de maniére professionnelle les différents types de clients.

Voir objectifs évaluateurs dans les EILN 5 et EILE 6

2.3.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a disposition des enseignants et enseignantes les médias d’appren-
tissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans ce

champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
«al: Créer le premier contact avec le client du commerce de détail »
« a2 : Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des solutions »

Module de connaissances
« Gérer les contacts avec le client et I'expérience d’achat »
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2.4 Champ d’apprentissage 2 : Gérer la communication verbale et
non verbale

30 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

Remarque concernant la compétence linguistique dans la langue étrangere : les compétences
signalées par un * sont transmises aussi dans la langue étrangére.

2.4.1 Activité typique
Activité typique 1:

Marco Meier vend un nouvel appareil photo numérique sophistiqué a une cliente.

Il est conscient de I'importance d’une bonne communication et souhaite parvenir a mener une
situation de vente de maniére professionnelle. La cliente n’y connait rien et acquiesce a toutes
ses explications. Marco aborde des détails trés complexes et techniques. La cliente ne com-
prend pas de quoi il parle. Marco essaie donc de lui expliquer en utilisant d’autres termes.

Activité typique 2 :

Reto travaille dans la cave « Weimer ». Il conseille & Madame Koller un producteur qu’elle ne
connait pas encore et qui ne produit que du vin rouge. Il lui raconte une anecdote spéciale sur
ce vin. L’arriere-grand-pere du producteur a toujours dit & ses enfants et petits-enfants que la

peau des raisins rouges contenait une substance qui rend intelligent. Cette histoire a été trans-
mise de génération en génération.

2.4.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

al.eplb lIs utilisent la communication non verbale de facon ciblée. (C3)

al.ep2a lIs utilisent les formes et techniques de communication les plus fréquentes
en fonction de leur interlocuteur. (C3) *

al.ep2b lIs utilisent les canaux de communication courants en fonction de la situa-
tion. (C3)

al.epda lls réagissent aux signaux de la communication verbale et non verbale d'un
interlocuteur. (C4)

a2.ep3c lls appliguent les méthodes du « storytelling » en fonction de leur interlocu-
teur. (C3) *

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.
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Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs expliquent les aspects de la communication verbale et non verbale.
(al.eplb).

lIs citent les différentes formes et techniques de communication (al.ep2a).

lls décrivent de maniére imagée les principaux modéles de communication,
tels que le modele de communication de I'écoute active de Schulz von

Thun. (al.ep2a).

lIs expliquent la structure du « storytelling » en utilisant leurs compétences
professionnelles. (a2.ep3c)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

al.ep2b

lIs utilisent les canaux de communication courants en fonction de la situa-
tion. (C3)

al.epda

lls réagissent aux signaux de la communication verbale et non verbale d’'un
interlocuteur. (C4)

lIs analysent la communication de leur interlocuteur ou interlocutrice.

lIs attribuent des signaux positifs et négatifs a la forme de communication.

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

al.eplb

lIs utilisent la communication non verbale de fagon ciblée. (C3)

lIs utilisent la communication verbale et non verbale dans les contacts
avec les clients en fonction de la situation.

al.ep2a

lIs utilisent les formes et techniques de communication les plus fréquentes
en fonction de leur interlocuteur. (C3) *

lIs utilisent leur vocabulaire dans la langue étrangére en fonction de la si-
tuation.

a2.ep3c

lIs appliquent les méthodes du « storytelling » en fonction de leur interlocu-
teur. (C3) *

lls développent le vocabulaire et les formulations propres a un theme
donné en vue du « storytelling ».
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2.4.3 Médias d’apprentissage
L’organe responsable met a disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-

prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« al: Créer le premier contact avec le client du commerce de détail »
« a2 : Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des solutions »

Module de connaissances
« Gérer la communication verbale et non verbale »

2.5 Champ d’apprentissage 3: Mettre en ceuvre la politique de la
fixation des prix et les opérations de paiement

20 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

Remarque concernant la compétence linguistique dans la langue étrangere : les compétences
signalées par un * sont transmises aussi dans la langue étrangére.

2.5.1 Activité typique

Activité typique 1 :

Aurora Di Napoli est approchée par M. Walter Kiienzli, un retraité qui aimerait savoir pourgquoi
le prix des chaussures de randonnée a augmenté de CHF 15.- depuis sa derniere visite.

Activité typique 2 :

Le client, M. Kienzli, décide spontanément d’acheter les chaussures de randonnée Hard Trek.
Il n'a pas assez d’argent sur lui mais il possede depuis peu une application de paiement sur
son smartphone et n’a pas encore eu I'occasion de I'essayer. Il demande a Aurora, une ap-

prentie de premiere année, comment cela fonctionne. Apres avoir payé, M. Kiienzli demande
un regu.

2.5.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

a2.ep3b lIs justifient les différences et variations de prix auprés du client. (C3) *
Page 13
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lIs expliquent les modes de paiement courants. (C2) *

a3.ep2a
lIs remplissent les formulaires nécessaires pour la vente. (C3)

a3.ep2b

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés
aux domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguis-

tiques », et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales
lls expliquent les modes de paiement courants. (C2) *
lIs citent les principaux moyens de paiement dans le commerce de détalil

a3.ep2a

suisse.
lls décrivent les formulaires nécessaires pour la vente. (a3.ep2b)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes
lIs remplissent les formulaires nécessaires pour la vente. (C3)

a3.ep2b
a2.ep3b

IIs justifient les différences et variations de prix auprés du client. (C3) *

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

2.5.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans

ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« a2 : Analyser le besoin du client du commerce de détail et présenter des solutions »

« a3 : Conclure I'entretien de vente et assurer le suivi »

Module de connaissances
« Mettre en ceuvre la politique de fixation des prix et les opérations de paiement »
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2.6 Champ d’apprentissage 4 : Mener et conclure un entretien de
vente

30 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

2.6.1 Activité typique
Activité typique 1:

Clara, une apprentie de premiére année, travaille dans le magasin d’articles d’extérieur « Ad-
ventureLand ». Elle conseille un jeune couple, Paul et Ajsa. Etant donné que les vacances
d’été sont sur le point de commencer, il y a beaucoup d’animation. Clara est Iégerement stres-
sée car d’autres clients attendent des conseils. Elle a déja présenté aux jeunes gens plusieurs
sacs a dos qui correspondent a leurs besoins. Clara agit de maniére stratégique pour que Paul
et Ajsa achetent les bons sacs a dos et qu’elle puisse conclure son entretien de vente.

Activité typique 2 :

Le soir, Clara repense au couple et aux autres entretiens de vente qu’elle a eus. Elle se de-
mande si tous les clients ont été satisfaits de ses conseils et réfléchit & ce a quoi elle aimerait
faire attention la prochaine fois. Aurait-elle dd en dire plus sur les prestations complémentaires,

les services et les dispositifs d’AdventureLand ? Clara établit maintenant une liste de controle
pour le déroulement et la conclusion d’un entretien de vente.

2.6.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

a3.epla lls reconnaissent le bon moment pour conclure la vente. (C3)

a3.eplb lls appliguent la méthodologie de la conclusion et le suivi d’un entretien de
vente. (C3)

a3.eplc Pour la conclusion et le suivi d’'une vente, ils appliquent les bases Iégales y

relatives. (C3)

a3.epba lIs identifient les éléments essentiels pour conclure positivement une expé-
rience d’achat. (C3)

a3.ep7a lIs étudient leur comportement durant les entretiens de vente et de conseils
et en déduisent les possibilités évolutives. (C4)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.
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Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs expliquent les trois phases de I’'entretien de vente. (a3.epla).

lls définissent une procédure ciblée permettant de conclure la vente.
(a3.eplb).

lIs établissent une liste de contrdle pour la conclusion de I’entretien de
vente. (a3.eplb).

lls décrivent les formes de questions qui sont décisives pour un entretien de
vente. (a3.eplb)

s citent les trois types d’objections. (a3.eplb)

lls décrivent les bases légales relatives a un contrat de vente. (a3.eplc)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

a3.epla lIs reconnaissent le bon moment pour conclure la vente. (C3)
A I'aide d’exemples, ils utilisent des méthodes pour introduire positivement
la décision d’achat en cas d’objections.

a3.eplb lIs appliquent la méthodologie de la conclusion et le suivi d’'un entretien de
vente. (C3)
lls appliqguent des formes de questions appropriées pour conclure un entre-
tien de vente.
lIs appliquent correctement les étapes pertinentes pour conclure I’entretien
de vente.

a3.eplc Pour la conclusion et le suivi d’'une vente, ils appliquent les bases Iégales y
relatives. (C3)

a3.epba lIs identifient les éléments essentiels pour conclure positivement une expé-
rience d’achat. (C3)

a3.ep7a lls étudient leur comportement durant les entretiens de vente et de conseils

et en déduisent les possibilités évolutives. (C4)

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques
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2.6.3 Meédias d’apprentissage
L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-

prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« a3 : Conclure I'entretien de vente et assurer le suivi »

Module de connaissances
« Mener et conclure un entretien de vente »

2.7 Enseignement intégré de la langue nationale dans le champ
d’apprentissage 5 : Communiquer dans lalangue nationale de la
région

20 périodes d’'enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

2.7.1 Activité typique

Freddie salue un couple de clients dans le magasin et demande poliment s'’il peut leur étre
utile.

2.7.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

al.epba lls communiquent aussi bien oralement que par écrit de fagon convaincante
dans la langue nationale locale. (C3)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs utilisent correctement les formules de politesse adaptées a chaque canal
de communication. (al.ep5a)

lIs différencient les noms, les adjectifs et les pronoms. (al.ep5a)
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Objectifs évaluateurs : Aptitudes

lIs utilisent les différentes techniques de présentation de maniére ciblée.
(al.ep5a)

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

al.ep5a

lls communiquent aussi bien oralement que par écrit de fagon convain-
cante dans la langue nationale locale. (C3)

lIs utilisent le vocabulaire relatif au “portrait” en fonction de la situation.

lIs utilisent des techniques de description ciblées.

lls appliquent correctement les exigences formelles de la présentation
orale.

lls déterminent les contenus pertinents a partir d’'une source textuelle.

lIs appliquent correctement les exigences formelles du résumé, a l'oral et a
I’écrit.

lIs utilisent les cinqg parties d’un discours a l'oral et a I’écrit dans un con-
texte pratique.

lls appliquent correctement les exigences formelles d’un raisonnement par
écrit. (al.ep5a) (a2.ep3b)

lIs utilisent le vocabulaire de base du « storytelling ». (a2.ep3c)

lls étendent le vocabulaire de base du « storytelling ». (a2.ep3c)

lIs utilisent les formes d’interrogation correctes dans la langue nationale lo-
cale. (a3.eplb)

2.7.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
«al: Créer le premier contact avec le client du commerce de détail »
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2.8 Enseignement intégré de la langue étrangere dans le champ
d’apprentissage 6 : Communiquer dans une langue étrangere

20 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

2.8.1 Activité typique

L’apprenti Jonas Keller travaille dans un Garden centre « Point vert SA ». Il salue une cliente
gu’il ne connait pas et se rend rapidement compte gu’elle ne parle pas le francais. Il passe
immédiatement a la langue de cette derniére, la salue et lui demande en quoi il peut lui étre
utile. Il s’avere que Madame Gordon cherche des pots en céramique pour sa terrasse. Point
Vert SA n’en n’a pas en stock. La cliente laisse son numéro de téléphone portable a Jonas et
lui demande de lui envoyer un message dans sa langue lorsque les pots seront arrivés.

2.8.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

al.ep5b lls communiquent aussi bien oralement que par écrit dans une langue
étrangeére (niveau B1 CECR). (C3) *

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs formulent une phrase affirmative dans une langue étrangére. (al.ep5b)

lls formulent différents types de questions dans une langue étrangére.
(al.ep5b)

lIs traduisent des calculs liés a leur profession dans une langue étrangeére.
(al.ep5b)

lls élaborent le vocabulaire de base du « storytelling ». (a2.ep3c)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

Objectifs évaluateurs Compétences linguistiques

al.ep5b lls communiquent aussi bien oralement que par écrit dans une langue
étrangere (niveau B1 CECR). (C3) *
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lIs appliquent correctement les exigences formelles d’une description a
l'oral et & I’écrit.

lls se présentent de maniére orale ou écrite, en fonction du destinataire,
de la situation et des obijectifs visés.

lIs utilisent correctement le vocabulaire, tant a I'oral qu’a I’écrit, pour une
premiére interaction avec les clients en fonction des contenus. (al.epla)

lls intégrent le storytelling dans leur entretien de vente en fonction du
client et de la situation. (al.ep4a)

2.8.3 Meédias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« al: Créer le premier contact avec le client du commerce de détail »

2.9 Examens dans le cadre de la note d’école

Le concept sommaire sert de proposition pour la conception de 'examen du domaine de com-
pétences opérationnelles en question et peut étre modifié par les enseignants en fonction des
besoins. La proposition consiste en un mélange de méthodes adaptées aux contenus des
compétences opérationnelles a évaluer et aux conditions cadres fixées dans les dispositions
d’exécution relatives a la procédure de qualification. Les méthodes sont brievement présen-
tées dans un glossaire (voir annexe 1).
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Les bases

Connaissances / compréhension

(écrit, 45 min)
Connaissances professionnelles (15 min)

: Langue nationale (15 min)
_ Langue étrangére (15 min)

Applications sur des exemples liés

a la pratique
(écrit / oral, 30 min)

_ Critical Incidents (10 min)

_ Mini Cases (10 min)

_ Simulations pratiques (10 min,
langue nationale)

Interconnexion
Structure interdisciplinaire

(écrit, 15 min)

_ Analyse d’entretien
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3 Domaine de compétences opérationnelles B « Gestion et
présentation des produits et prestations »

3.1 Vue d’ensemble des compétences opérationnelles

Compétence Situation de travail (selon le profil d’activites)

opérationnelle

b.1 Mettre en ceuvre les taches du processus de gestion de marchan-
dises

Les gestionnaires du commerce de détail collaborent dans les processus de travail de leur entreprise. lls organisent leur travail
de fagon active, font preuve de détermination et de responsabilité personnelle. lls vérifient 'exécution de leur travail et apportent
leurs propres idées en ne perdant pas de vue les processus de travail complexes. lls prennent leurs décisions judicieusement
selon le contexte, fixent correctement les priorités en tenant compte des possibles conséquences dans le processus global de
travail. De cette maniere, ils tiennent compte des aspects de sécurité au travail, de protection de la santé, de durabilité et
d’écologie.

Les gestionnaires du commerce de détail identifient leurs taches dans le processus de gestion de marchandises et les exécutent
avec professionnalisme. lls analysent les futurs besoins et en tiennent compte lors de I'approvisionnement. Dans ce but, ils
utilisent les moyens a disposition (outils informatiques, supérieurs hiérarchiques, etc.). lls tiennent compte de I'élimination ap-
propriée et écologique des déchets et respectent les concepts d’élimination des déchets internes a I'entreprise.

Ils accompagnent le processus de commande de marchandise et s’occupe du réassortiment. lIs utilisent les ressources de fagon
responsable et durable. lls analysent régulierement leur point de vente quant au traitement respectueux des ressources. lls
travaillent de fagon propre et ordonnée et respectent les directives en matiére de sécurité au travail, de protection de la santé
ainsi que les autres prescriptions en vigueur.

lIs réceptionnent la marchandise livrée, contrélent le bon de livraison, I'éventuelle facture ainsi que la marchandise. En cas
d’articles défectueus, ils appliquent la procédure de réclamation adéquate. Pour ce faire, ils utilisent les systemes et moyens
dont leur entreprise dispose.

Les gestionnaires du commerce de détail trient la marchandise, I'entreposent correctement, gerent et surveillent le stock. lls
signalent toute irrégularité ou différence de stock conformément aux directives de leur entreprise. lls gérent les entrepéts et les
transferts de stocks et sont responsables de I'inventaire. A ce titre, ils respectent les aspects économiques et écologiques. lls
identifient les disponibilités des articles a I'aide des systemes informatiques.

Lors de la distribution des marchandises, ils traitent les processus et préparent les commandes. lls contrélent les articles et sont
responsables de I'envoi/la livraison. Lors d’un contact client simultané au point de vente (POS — Point of sale), ils fixent correc-
tement les priorités.

Durant tout le processus de gestion de marchandises, ils tiennent compte des régles en matiére de sécurité au travail et de
protection de la santé.

b.2 Présenter les produits et prestations pour le commerce de détail en
étant sensible aux besoins des clients

Les gestionnaires du commerce de détail présentent la marchandise, resp. la prestation de service ainsi que les actions/promo-
tions orientées clients selon les directives. lls assurent également la disponibilité des produits. Si nécessaire, ils reconditionnent
la marchandise au point de vente (POS). A cet effet, ils se basent sur les directives de merchandising visuel de leur entreprise.

lIs prennent activement part a la mise en place des produits, resp. a leur étiquetage et a I'indication du prix. lls utilisent 'ensemble
des médias et des supports technologiques de leur entreprise afin de créer une atmospheére forte en émotions pour les clients.

Dans le cadre professionnel, ils assurent la protection des marchandises de leur entreprise.
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3.2 Vue d’ensemble de tous les champs d’apprentissage

Nombre de
, : Référence a  périodes

Champs d’apprentissage la CO d’enseigne-
ment

CA 1 : Avoir une vue d’ensemble des voies commercialeset b.1 25

des chaines de livraison

CA 2 : Expliquer les processus de gestion des marchandises b.1 15

et ceux de I'entreprise

CA 3 : Placer les produits et prestations de maniéere sdre et ré- b.2 40

ussie

3.3 Champ d’apprentissage 1 : Avoir une vue d’ensemble des voies
commerciales et des chaines de livraison

25 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

3.3.1 Activité typique

Activité typique 1 :

Laura, qui travaille dans un magasin de sport, est en pleine discussion avec un client régulier
qui remet en question les sources d’approvisionnement de son magasin. Elle lui explique pour-
quoi son entreprise achéte ses marchandises auprés d’un grossiste et non directement auprés
du fournisseur via de la vente directe.

Activité typique 2 :

Régis travaille dans une épicerie familiale. Il réfléchit actuellement a un projet pour son forma-
teur dans le domaine de I'approvisionnement. Il aimerait trouver différentes formes de colla-

boration avec les fournisseurs. A l'aide d’'un exemple concret, il démontre qu’'une éventuelle
fusion permettrait une optimisation de I'approvisionnement.

3.3.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

bl.epla lls expliquent les sources d’approvisionnement courantes et les voies com-
merciales correspondantes. (C2)
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bl.ep10b lIs expliquent les formes de collaboration efficaces pour la réception et la
sortie de marchandises. (C2)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques

», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

bl.epla lIs expliquent les sources d’approvisionnement courantes et les voies com-
merciales correspondantes. (C2)
bl.epl0b lls expliquent les formes de collaboration efficaces pour la réception et la

sortie de marchandises. (C2)

lls décrivent les taches importantes pour la collaboration, de la préparation
de l'approvisionnement a la vente en passant par les sources d’approvi-

sionnement.

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

3.3.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans

ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« bl : Mettre en ceuvre les taches du processus de gestion de marchandises »

Module de connaissances
« Avoir une vue d’ensemble des voies commerciales et des chaines de livraison »
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3.4 Champ d’apprentissage 2 : Expliquer les processus de gestion
des marchandises et ceux de I’entreprise

15 périodes d’enseignement sont & disposition pour ce champ d’apprentissage.

3.4.1 Activité typique
Activité typique 1:

Magalie est en train de déballer de trés belles marchandises de son magasin de chaussures.
Elle respecte les régles de I'entreprise pour la réception de la marchandise, son inspection et
son stockage dans I'entrepdt. Malheureusement, il arrive régulierement que des articles dé-
fectueux ou erronés se retrouvent dans I'entrepdt. Elle cherche une solution pour éviter ce
genre de situation.

Activité typique 2 :

Sophie s’occupe de la gestion des marchandises de sa papeterie. Elle est en train d’étudier
ce qui est le plus avantageux pour son entreprise : une gestion non informatisée ou une ges-
tion électronique des stocks, de I'entrée a la distribution des marchandises. L’objectif de son
travail est de déterminer la solution optimale pour I'entreprise dans laquelle elle travaille.

Activité typique 3:

Anne-Francoise se voit confier un nouveau mandat par son supérieur hiérarchique, mais elle
se demande si elle est suffisamment protégée. Par précaution, elle vérifie dans les directives
de son entreprise si elle peut effectuer cette tache sans s’exposer a un danger. Elle constate

que son supérieur a pensé a tout et qu’elle peut effectuer le travail exactement comme il le lui
a demandé.

3.4.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

bl.eplb lls expliquent les étapes de travail de la réception des marchandises. (C2)
bl.eplc lls appliquent la procédure usuelle en cas de livraison de marchandises en-

dommagées ou incorrectes. (C3)
bl.ep2a lIs expliquent les étapes de travail de I'étiquetage des marchandises. (C2)
bl.ep2b lIs expliquent les dispositions légales relatives au tri des marchandises en-

trantes. (C2)
bl.ep8a lls expliquent les étapes de travail des sorties de marchandises. (C2)
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bl.epl0a lIs expliquent les processus de travail et les interfaces typiques d’une entre-
prise. (C2)
bl.epl2b lls appliguent les mesures en matiére de sécurité au travail et de protection

de la santé a respecter dans le processus de travail. (C3)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés
aux domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguis-
tiques », et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

bl.eplb lIs expliquent les étapes de travail de la réception des marchandises. (C2)

bl.ep2a lls expliquent les étapes de travail de I'étiquetage des marchandises. (C2)

bl.ep2b lls expliquent les dispositions |égales relatives au tri des marchandises en-
trantes. (C2)

bl.ep8a lls expliquent les étapes de travail des sorties de marchandises. (C2)

bl.epl0a IIs_ exp(lig;)ent les processus de travail et les interfaces typigues d’'une entre-
prise.

lls décrivent les différentes activités a réaliser lors de livraison défectueuse
ou erronée de marchandises. (bl.eplc)

lls décrivent a l'aide d’exemples les risques d’accident potentiels.
(bl.epl2b)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

bl.eplc lls appliguent la procédure usuelle en cas de livraison de marchandises en-
dommagées ou incorrectes. (C3)

lls formulent et décrivent les bases légales en cas de marchandises en-
dommagées ou incorrectes.

bl.epl2b lls appliguent les mesures de sécurité au travail et de protection de la santé
a respecter dans le processus de travail. (C3)

lls reconnaissent et identifient les risques d’accident sur leur lieu de travail.

lIs appliquent le concept de sécurité de I'entreprise en fonction de la situa-
tion.

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques
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3.4.3 Meédias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« bl : Mettre en ceuvre les taches du processus de gestion de marchandises »

Module de connaissances
« Expliquer les processus de gestion des marchandises et les processus de I'entreprise »

3.5 Champ d’apprentissage 3 : Placer les produits et prestations de
maniere sdre et réussie

40 périodes d’enseignement sont disponibles pour ce champ d’apprentissage.

3.5.1 Activité typique
Activité typique 1:

Lorena travaille dans un magasin spécialisé pour les petits animaux et s’occupe actuellement
du placement de la nouvelle ligne de produits d’alimentation saine pour chiens de grande taille.
Afin de stimuler les ventes, elle prévoit d'utiliser 'espace promotionnel du magasin comme
placement secondaire, en complément des blocs formés dans le rayon méme. Gréace a I'utili-
sation ciblée du merchandising visuel, qui englobe toutes les mesures de présentation créative
des produits, le magasin réalise un chiffre d’affaires trés important dans ce domaine.

Activité typique 2 :

Vivienne travaille dans une bijouterie ou elle est actuellement occupée a concevoir la vitrine,
véritable carte de visite de la boutique. Grace a I'entrée accueillante du magasin, aux présen-
toirs joliment parés et aux conseils pertinents du personnel, les clients apprécient passer du
temps dans ce magasin spécialisé et bien entretenu. Vivienne respecte I'ordonnance sur I'in-
dication des prix (OIP) pour s’assurer que les prix en vitrine sont correctement affichés.

Activité typique 3 :

Dans le magasin de sport de I'entreprise Créchard, Fabrice est occupé a exposer les nouvelles
planches de surf, présentées au moyen d’un film montrant I'Atlantique houleux en Normandie.
En tant que sportif qui passe régulierement des vacances actives en France, le jeune gestion-
naire du commerce de détail parvient a transmettre a ses clients un sentiment de liberté et
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d'immersion dans la nature sauvage. Afin de réduire considérablement les pertes de chiffre
d’affaires que son magasin pourrait subir a la suite de vol, il applique les instructions de I'en-
treprise relatives au vol a I'étalage.

3.5.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

b2.epla lls appliquent les bases du placement des produits et des prestations. (C3)

b2.ep2a lls appliguent les mesures relatives aux ventes promotionnelles. (C3)

b2.ep3a lls appliquent les bases légales relatives a I'étiquetage des produits, des
prestations et des prix. (C3)

b2.epda lls expliquent avec quels supports médias et techniques une expérience
émotionnelle peut étre créée a l'intention du client. (C2)

b2.ep5a lls expliquent les mesures de prévention courantes contre le vol. (C2)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

b2.epda lls expliquent avec quels supports médias et techniques une expérience
émotionnelle peut étre créée a l'intention du client. (C2)
b2.ep5a lls expliquent les mesures de prévention courantes contre le vol. (C2)

lIs expliquent les principes de présentation des marchandises. (b2.epla)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

b2.epla

lls appliquent les bases du placement des produits et des prestations. (C3)

lIs planifient les présentations de produits a l'aide d'instructions basées sur
les cing sens des clients.

lIs réalisent des présentations de produits attrayantes avec les moyens
auxiliaires nécessaires.

b2.ep2a

lls appliquent les mesures relatives aux ventes promotionnelles. (C3)

b2.ep3a

lls appliquent les bases légales relatives a I'étiquetage des produits, des
prestations et des prix. (C3)
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Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

3.5.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignhants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans

ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« b2 : Présenter les produits et prestations pour le commerce de détail en répondant aux be-

soins des clients »

Module de connaissances
« Placer les produits et prestations de maniére sire et réussie »

3.6 Examens dans le cadre de la note d’école

Le concept sommaire sert de proposition pour la conception de 'examen du domaine de com-
pétences opérationnelles en question et peut étre modifié par les enseignants en fonction des
besoins. La proposition consiste en un mélange de méthodes adaptées aux contenus des
compétences opérationnelles a évaluer et aux conditions cadres fixées dans les dispositions
d’exécution relatives a la procédure de qualification. Les méthodes sont brievement présen-

tées dans un glossaire (voir annexe 1).

Les bases

Connaissances / compréhension
(écrit, 30 min)
_ Connaissances professionnelles

Applications sur des exemples liés

ala pratique Interconnexion
(écrit, 45 min) Structure interdisciplinaire
. _ _ (écrit ou oral, pendant la 1°° année d’ap-
_ Critical Incidents (15 min) prentissage)
_ Mini Cases (15 min)
_ Simulations pratiques (15 min) _Tache pratique (foyer sur CO b2)
Page 29
aseekr igkgscwez = BDS
iCSFEPRF ufg SMzzera ([ = FCS ectaveo



4 Domaine de compétences opérationnelles C « Acquisi-
tion, intégration et développement des connaissances
sur les produits et prestations »

4.1 Vue d’ensemble des compétences opérationnelles

Compétence Situation de travail (selon le profil d’activite)
opérationnelle

c.l S’informer sur les produits et prestations proposés dans la branche

Les gestionnaires du commerce de détail s'informent sur les produits et les services de leur branche et de leur entreprise. lls
s’intéressent grandement a toutes les informations relatives au produit, resp. a la prestation pour laquelle ils développent une
passion. lls se renseignent sur les origines de la marque et créent une anecdote relative a celles-ci. lls s’informent sur les
produits des concurrents et utilisent activement leurs connaissances dans I'entretien conseil client. lls utilisent pour cela tous
les canaux disponibles. lls évaluent de facon différenciée les informations en ligne et les expériences vécues.

Ils peuvent renseigner les clients sur les potentiels effets secondaires des produits sur la santé.
lls peuvent renseigner les clients sur la durabilité des produits et des prestations fournies.

4.2 Vue d’ensemble de tous les champs d’apprentissage

Nombre de
, : Référence a périodes
Champs d’apprentissage la CO d’ensei-
gnement
CA 1 : Rechercher des informations sur les produits et presta- c¢.1 50
tions
CA 2 : Tenir compte des aspects écologiques c.l 30

4.3 Champ d’apprentissage 1 : Rechercher des informations sur les
produits et prestations

50 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

4.3.1 Activité typique

Lynn vient de commencer son apprentissage de gestionnaire du commerce de détail dans une
boucherie. Ces derniers temps, I'origine de la viande et les conditions d’élevage appropriées
des animaux sont devenus des sujets de plus en plus importants pour les clients. Afin de
pouvoir servir les clients de maniere compétente et argumenter sur le sujet, Lynn décide de
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se documenter sur les différents types d’élevage sur Internet. Elle tombe a plusieurs reprises
sur des contenus qui lui semblent adéquats. Lynn en parle a son formateur et tente de formuler
des arguments de vente pertinents sur la base de ses recherches.

4.3.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

cl.epla lls effectuent des recherches relatives aux produits et prestations a I'aide
des sources les plus courantes. (C3)

cl.ep2a lls évaluent la qualité de leurs résultats de recherche. (C4)

cl.ep3a A partir des résultats de leurs recherches, ils formulent des arguments de

vente détaillés. (C3)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lls indiguent des sources appropriées pour des recherches sur les produits
et les prestations. (cl.epla)

lls expliquent le processus de recherche. (cl.epla)

lls décrivent les criteres permettant de garantir la qualité scientifique des
sources. (cl.ep2a)

lIs distinguent les différents types d’arguments de vente. (cl.ep3a)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

cl.epla lIs effectuent des recherches relatives aux produits et prestations a l'aide
des sources les plus courantes. (C3)
s utilisent les principaux moteurs de recherche.
lIs utilisent des termes appropriés pour la recherche de produits et de pres-
tations.

cl.ep2a lls évaluent la qualité de leurs résultats de recherche. (C4)
lls appliquent des méthodes appropriées pour garantir la qualité scientifique
des sources.

cl.ep3a A partir des résultats de leurs recherches, ils formulent des arguments de

vente détaillés. (C3)
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Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

IIs appliquent 'argumentaire pour des produits et des prestations a l'aide
d’exemples. (c1.ep3a)

4.3.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« ¢l : S’informer sur les produits et prestations proposés dans la branche »

Module de connaissances
« Rechercher des informations sur les produits et prestations »

4.4 Champ d’apprentissage 2: Tenir compte des aspects écolo-
giques

30 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

4.4.1 Activité typique

Andres a fait de son hobby son métier et termine son apprentissage de gestionnaire du com-
merce de détail chez un grand concessionnaire automobile. A I'heure actuelle, les clients aché-
tent davantage de voitures électriques, estimant qu’elles sont beaucoup plus respectueuses
de I'environnement que les voitures classiques. Le formateur d’Andres lui confie la tdche de
vérifier I'existence de cette opinion dominante. Andres découvre que cette opinion n’est que
partiellement vraie car la production et I'élimination des voitures électriques en particulier pé-
sent fortement sur 'environnement.

4.4.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

cl.ep5a lls décrivent les effets écologiques tels que la consommation d’énergie,
l'utilisation de ressources et I'impact environnemental et climatique de la
production, du stockage et du transport de leurs produits. (C2)

i k schweiz = [pS
ko R ([[ ssssssss — FCS ectaveo



cl.ep5b lIs expliqguent comment les produits de diverses catégories doivent étre éli-
minés ou recyclés. (C2)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés
aux domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguis-
tiques », et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

cl.epb5a lls décrivent les effets écologiques tels que la consommation d’énergie,
I'utilisation de ressources et I'impact environnemental et climatique de la
production, du stockage et du transport de leurs produits. (C2)

lls décrivent les causes et les conséquences du changement climatique.

cl.ep5b lls expliquent comment les produits de diverses catégories doivent étre éli-
minés ou recyclés. (C2)
lls énumerent les différentes options d’élimination des déchets et les princi-
pales bases légales.

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

lIs utilisent le vocabulaire courant dans le domaine de I’écologie et de I’'en-
vironnement. (cl.ep5a)

4.4.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans

ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« ¢l : S’'informer sur les produits et prestations proposés dans la branche »

Module de connaissances
« Tenir compte des aspects écologiques »
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45 Examens dans le cadre de la note d’école

Le concept sommaire sert de proposition pour la conception de 'examen du domaine de com-
pétences opérationnelles en question et peut étre modifié par les enseignants en fonction des
besoins. La proposition consiste en un mélange de méthodes adaptées aux contenus des
compétences opérationnelles a évaluer et aux conditions cadres fixées dans les dispositions
d’exécution relatives a la procédure de qualification. Les méthodes sont briévement présen-

tées dans un glossaire (voir annexe 1).

Les bases

Connaissances / compréhension

(écrit, 30 min)
_ Connaissances professionnelles

Applications sur des exemples liés

a la pratique
(écrit, 45 min)

_ Simulations pratiques
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5 Domaine de compétences opérationnelles D « Interac-
tions au sein de I’entreprise et dans la branche »

5.1 Vue d’ensemble des compétences opérationnelles

Compétence Situation de travail (selon le profil d’activite)

opérationnelle

d.2 Organiser la collaboration avec différentes équipes du commerce
de détail

Vis-a-vis de leurs collégues, les gestionnaires du commerce de détail agissent de facon serviable et respectent leurs engage-
ments. s traitent leurs collégues et les clients avec respect et politesse et portent de I'intérét aux événements liés a I'entreprise.
lls acceptent les missions qui leur sont confiées, ils sont ouverts aux retours. lls veillent & utiliser un langage soigné.

En cas de situation difficile dans I'équipe, les gestionnaires du commerce de détail abordent les problemes en temps opportun
et avec clarté. Ils acceptent les critiques avec objectivité et sont coopératifs et orientés solution. lls demandent I'avis de leur
interlocuteur et essaient de clarifier les raisons de son comportement. lls cherchent une solution avec tous les interlocuteurs et
offrent, si possible, leur soutien. s traitent chaque collegue avec respect, indépendamment de leur apparence ou de leur com-
portement.

lIs sont capables de bien s’intégrer dans une nouvelle équipe et gérent les changements au sein de celle-ci. lls interagissent de
facon professionnelle dans I'équipe et connaissent les regles de comportement usuelles. lls reconnaissent les situations dans
lesquelles ils atteignent leurs limites et pour lesquelles ils ont besoin de soutien. Dans ce cas, ils s’adressent a la personne
responsable selon I'organisation de I'entreprise.

d.3 Identifier les évolutions opérationnelles du commerce de détail et
assumer de nouvelles taches

Les gestionnaires du commerce de détail sont ouverts aux changements de I'environnement professionnel. lls sont curieux et
se renseignent sur la situation initiale, les raisons du changement et les objectifs que I'on veut atteindre. lls réfléchissent a la
facon de contribuer aux objectifs. En cas de questions, ils les posent activement a leur supérieur hiérarchique. lls sont conscients
des conséquences des changements sur leur travail et en tiennent compte, tout en adoptant un comportement constructif et
orienté solutions, méme en cas d'incertitude.

lls congoivent leur développement professionnel de fagon ciblée et engagée. lls documentent et analysent régulierement leur
travail et fixent des objectifs réalistes pour leurs prochaines étapes de développement. Pour ce faire, ils demandent réguliére-
ment un feedback a leur formateur, acceptent les critiques et les appliquent. lls integrent activement les techniques d’appren-
tissage. lls sont intéressés aux possibilités de développement dans leur domaine professionnel et se tiennent au courant a ce
sujet.

Les gestionnaires du commerce de détail expliquent I'organisation, les objectifs principaux et la position du marché de leur
entreprise a l'aide d’exemples. lls évoluent au quotidien en fonction des conditions cadres de leur entreprise.
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5.2 Vue d’ensemble de tous les champs d’apprentissage

Nombre de
, . Référence a périodes
Champs d’apprentissage la CO d’ensei-
gnement
CA 1 : Agir de maniére compétente dans le contexte profes- d.2 50
sionnel
CA 2 : Réfléchir a son développement professionnel et le faire  d.3 30
progresser de maniére indépendante
EILN 3 : Communiquer dans la langue nationale de la région d.2 20
EILE 4 : Communiquer dans une langue étrangere d.2 20

5.3 Champ d’apprentissage 1 : Agir de maniere compétente dans le
contexte professionnel

50 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

Remarque concernant la compétence linguistique dans la langue étrangere : les compétences
signalées par un * sont transmises aussi dans la langue étrangére.

5.3.1 Activité typique
Activité typique 1:

Endrit est apprenti dans un magasin de confection homme. Son patron souhaite concevoir un
site internet avec une boutique en ligne et devenir également actif sur les réseaux sociaux.
Sachant qu’Endrit a beaucoup de connaissances dans le domaine du numérique, il lui de-
mande de créer un concept qu’il devra lui présenter un mois plus tard. Endrit est censé élabo-
rer ce projet avec son collégue apprenti Alex et Madame Schulze, vendeuse auxiliaire. 1l sait
gue ce ne sera pas une tache aisée car Alex est de nature réservée et Madame Schulz est
une personne trés affirmée.

Activité typique 2 :

Alena est apprentie chez le concessionnaire automobile « Riedmeyer GmbH ». Elle travaille
actuellement sur le site de Béle St. Johann. Elle connait dé€ja tres bien les différentes piéces
détachées et accessoires automobiles ainsi que le systeme de commande. Le directeur du
site, M. Krause, lui a demandé hier soir de bien vouloir changer de site et de travailler pour un
mois au Bruderholz en raison de I'absence inopinée d’un collaborateur. Alena se réjouit de ce
changement. Pour mieux intégrer sa nouvelle place de travail, elle a consulté I'organigramme
sur la page d’accueil et atrés vite trouvé ses marques grace aux structures presque identiques.
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De plus, elle a pu s'imprégner des lignes directrices de I'entreprise Riedmeyer GmbH qu’elle
ne connaissait pas auparavant. Elle est maintenant bien préparée et se réjouit de travailler

dans un nouvel environnement.
Activité typique 3 :

Antonio est apprenti dans le magasin de skate « K3 », qui a des filiales dans toute la Suisse.
Le siege principal est & Lausanne. Mme Chambovey, responsable du service apreés-vente a
Lausanne, n’est pas satisfaite et a adressé une réclamation auprés du directeur de la succur-
sale d’Antonio. Il est question d’un retour imminent de skateboards défectueux.

On demande a Antonio de clarifier la situation rapidement et de négocier la suite de la procé-
dure. Antonio comprend bien la colére de Mme Chambovey et veut la renseigner sur le pro-
bléme rencontré.

Il recherche les données relatives aux derniers skateboards qui ont fait I'objet d’'une réclama-
tion et se prépare pour I'entretien. Comme Mme Chambovey ne parle pas le frangais, il re-
cherche et prend note les termes qui pourraient faciliter la conversation téléphonique.

5.3.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

d2.epla lls expliquent la gestion et I'organisation de leur entreprise. (C2)

d2.ep2a lIs utilisent efficacement les outils courants pour la collaboration digitale.
(C3)

d2.ep3a IIs justifient de fagon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangere (niveau B1 CECR). (C3) *

d2.epda lls aménent de facon profitable leurs compétences dans les différentes
équipes. (C3)

d2.epba Dans les diverses situations mouvementées, ils appliquent des techniques

de communication servant a atténuer les problémes telles que I'écoute ac-
tive, les messages personnels ou des changements de perspectives. (C3)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

d2.epla lIs expliquent la gestion et I'organisation de leur entreprise. (C2)

lls décrivent les styles de management de base, ainsi que les taches et les
instruments de gestion les plus importants.

lIs expliquent I'organisation d’une entreprise.

lIs distinguent la stratégie de I'entreprise et sa charte.
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lIs définissent les formes de coopération possibles avec d’autres entre-
prises.

lls déterminent leurs propres compétences sur la base d’un schéma.
(d2.ep4a)

lIs expliquent les techniques de communication telles que I’écoute active,
les messages en « je » ou le changement de point de vue. (d2ep5a)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

d2.epda

lls aménent de facon profitable leurs compétences dans les différentes
équipes. (C3)

d2.ep2a

lIs utilisent efficacement les outils courants pour la collaboration digitale.
(C3)

lls déduisent des informations pertinentes sur les structures décisionnelles
a partir des structures d’organisation et de gestion. (d2.epla)

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

d2.ep3a

IlIs justifient de facon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangere (niveau BI1CECR). (C3) *

lIs présentent leurs idées et leurs opinions de maniére convaincante lors
de discussions avec des collégues de I'équipe, également dans une
langue étrangére.

lIs utilisent le vocabulaire approprié pour exprimer des opinions dans la
langue étrangeére.

lIs utilisent les différentes formes de questions.

lIs utilisent des techniques d’entretien, également dans une langue étran-
géere, afin de convaincre les autres.

lIs formulent leur propre opinion dans un e-mail également dans une
langue étrangére.

lls rédigent correctement un e-mail interne et des messages dans les ou-
tils numériques de I’entreprise, y compris dans une langue étrangere.
(d2.ep2a)

d2.ep5a

Dans les diverses situations mouvementées, ils appliquent des techniques
de communication servant a atténuer les problémes, telles que I'écoute
active, les messages personnels ou des changements de perspectives.
(C3)
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lIs utilisent des techniques de communication appropriées pour aborder
les situations difficiles au sein de I’équipe.

lIs utilisent des techniques de communication pour aider a clarifier les pro-
blemes.

5.3.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-apres sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« d2 : Organiser la collaboration avec différentes équipes »

Module de connaissances
« Agir de maniere compétente dans le contexte professionnel »

5.4 Champ d’apprentissage 2 : Réfléchir a son développement pro-
fessionnel et le faire progresser de maniere indépendante

30 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

5.4.1 Activité typique
Activité typique 1 :

Apprenti dans I'entreprise « SPORT PROFI », Tobi a passé son entretien de bilan mensuel la
semaine derniére. Son formateur n’est pas satisfait de ses résultats en culture générale et
dans le domaine de compétences « rapports d’entreprise ». Tobi a regu comme mandat la
recherche de nouvelles techniques d’apprentissage pour la culture générale et de les essayer.
Il est censé élaborer un plan réaliste avec des objectifs précis pour renforcer son manque de
compétences dans ce domaine au cours des six prochains mois.

Activité typique 2 :
Leandro et Selina sont tous deux apprentis dans le magasin de meubles traditionnels « Wohn-

paradies Bern ». Depuis quelgues mois, un discounter de meubles a ouvert & proximité et il
N’y a plus autant de clients qu’avant. Maintenant, il est question de réaménager le magasin et
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d’'intégrer un marché libre-service en gros. En paralléle, les clients pourront obtenir des con-
seils en ligne. De nombreux employés expérimentés sont désécurisés et ne veulent pas assu-
rer ce type de service. lIs voient également d’'un mauvais ceil le marché libre-service en gros,
ceci en raison de la perte de conseil a la clientéle ou de la qualité potentiellement inférieure
des produits. Leandro et Selina veulent proposer une nouvelle solution et énumeérer les oppor-

tunités que présente cette derniére.

5.4.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

d3.ep2a lls analysent leur comportement face aux changements de I'environnement
professionnel et en déduisent les conséquences liées a leur comportement.
(C4)

d3.ep3a lIs expliquent les modeles de comportement courants en matiére de gestion
des changements dans une entreprise. (C2)

d3.ep6a lls prennent des mesures constructives en vue de leur développement pro-
fessionnel sur la base des feedbacks recus. (C3)

d3.ep6b lIs utilisent diverses techniques d’apprentissage pour leur formation de

base et continue. (C3)

d3.ep7a lls analysent leurs compétences et formulent des objectifs réalistes ainsi
gue des mesures en faveur de leur développement professionnel. (C4)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

d3.ep3a lIs expliquent les modeles de comportement courants en matiere de gestion
des changements dans une entreprise. (C2)

lIs distinguent les différents types de collaborateurs en fonction de leur ré-
action au changement.

lls présentent de maniére indépendante des stratégies pour faire face au
changement.

lIs expliquent les phases d’un processus de changement.
lls décrivent les différentes techniques d’apprentissage (d3.ep6b)
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Objectifs évaluateurs : Aptitudes

d3.ep2a lls analysent leur comportement face aux changements de I'environnement
professionnel et en déduisent les conséquences liées a leur comportement.

d3.ep6b lIs utilisent diverses techniques d’apprentissage pour leur formation de
base et continue. (C3)

d3.ep7a lls analysent leurs compétences et formulent des objectifs réalistes ainsi
que des mesures en faveur de leur développement professionnel. (C4)

lls analysent leurs compétences et en déduisent des mesures appropriées.

lIs appliquent des méthodes de réflexion de maniére ciblée.

d3.epba lls prennent des mesures constructives en vue de leur développement pro-
fessionnel sur la base des feedbacks recgus. (C3)

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

5.4.3 Médias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« d3: Identifier les évolutions opérationnelles du commerce de détail et assumer de nouvelles
taches»

Module de connaissances
« Réfléchir & son développement professionnel et progresser de maniere indépendante »

5.5 Enseignement intégré de la langue nationale dans le champ
d’apprentissage 3 : Communiquer dans lalangue nationale de la
région

20 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.
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5.5.1 Activité typique

Romina suit sa formation de gestionnaire du commerce de détail chez « Young & Fresh ». Son
patron, Raffael Blaser, a fondé la boutique comme jeune entrepreneur il y a des années. De-
puis, il a pris de I'age. Afin d’avoir I'avis de jeunes gens, il montre a ses apprentis la potentielle
nouvelle collection pour la prochaine saison. Romina préféere la nouvelle collection de
« Shirty ». L'autre apprentie, Luana, & qui cette collection ne plait pas, plaide pour la collection
de la marque reconnue « Go for pants ». Romina réfléchit aux arguments gu’elle peut utiliser
pour convaincre Raffael de son choix.

5.5.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

d2.ep3a IIs justifient de facon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangére (niveau B1 CECR). (C3)

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs font la distinction entre affirmation et argument. (d2.ep3a)

lls expliquent les composants qui forment une phrase entiére. (d2.ep3a)

lIs distinguent les phrases principales et les subordonnées. (d2.ep3a)

lls formulent des structures de phrases argumentatives et font des liens
entre les phrases. (d2.ep3a)

lls construisent des arguments de maniére logique. (d2.ep3a)

lls possédent le vocabulaire approprié pour expliquer des organigrammes.
(d2.epla)

lIs conjuguent des verbes dans différents temps. (d2.ep3a ; d3.ep7a)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes
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Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

d2.ep3a IIs justifient de fagcon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangeére (niveau B1 CECR). (C3)

lls rédigent une prise de position simple. (d2.bs3a)

lls communiquent de sorte & désamorcer une situation qui risque de dégé-
nérer. (d2.ep5a)

lls formulent des objectifs au futur. (d3.ep7a)

lls établissent des listes de contrdle. (d3.ep7a)

5.5.3 Meédias d’apprentissage

L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-
prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-apres sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« d2 : Organiser la collaboration avec différentes équipes »

5.6 Enseignement intégré de la langue étrangére dans le champ
d’apprentissage 4 : Communiquer dans une langue étrangere

20 périodes d’enseignement sont a disposition pour ce champ d’apprentissage.

5.6.1 Activité typique

Bricoleur passionné, Hisham adore son travail au magasin de peinture “Multicolors”. Pourtant,
aujourd’hui, ce n’était pas son jour. Un client voulait retirer sa commande, un mélange de
couleurs spéciales. Malheureusement, la teinte souhaitée n’était pas en stock et le client a
réagi vivement. Il a insisté sur le fait qu’on lui avait dit a la succursale d’Yverdon qu’Hisham
disposait de ce produit en stock. Grace a son professionnalisme et a son amabilité, Hisham a
pu apaiser le client. Apres sa discussion avec le client, Hisham contacte la filiale d’Yverdon.
Sa collegue pense gu’Hisham est trop pointilleux et que de telles situations peuvent arriver.
Hisham justifie pourquoi, a I‘avenir, il souhaite des indications plus précises.
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5.6.2 Définition des contenus des objectifs évaluateurs

Vue d’ensemble des objectifs évaluateurs du champ d’apprentissage

d2.ep3a lIs justifient de facon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangere (niveau B1 CECR). (C3) *

Remarque : les objectifs évaluateurs spécifiés dans le plan de formation ont été affectés aux
domaines « Connaissances fondamentales », « Aptitudes » et « Compétences linguistiques
», et concrétisés en fonction des besoins.

Objectifs évaluateurs : Connaissances fondamentales

lIs utilisent des pronoms pour indiquer clairement qui a quelle opinion.
(d2.ep3a)

lIs citent des numéros (p. ex. des numéros de téléphone, des prix, des
codes postaux, etc.). (d2.ep3a)

ils épelent des noms et des mots difficiles au téléphone. (d2.ep3a)

lls conjuguent des verbes au présent, au passé et au futur. (d2.ep3a)

s relient des phrases subordonnées avec des conjonctions. (d2.ep3a)

lls possedent le vocabulaire pour formuler des opinions. (d2.ep3a)

Objectifs évaluateurs : Aptitudes

Objectifs évaluateurs : Compétences linguistiques

d2.ep3a IlIs justifient de fagon convaincante leur avis oralement et par écrit, aussi
dans une langue étrangeére (niveau B1 CECR). (C3) *

lIs mettent en évidence les arguments par des exemples.

5.6.3 Médias d’apprentissage
L’organe responsable met a la disposition des enseignants et enseignantes des médias d’ap-

prentissage orientés compétences opérationnelles. Les unités ci-aprés sont disponibles dans
ce champ d’apprentissage :

Elément opérationnel
« d2 : Organiser la collaboration avec différentes équipes »
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5.7 Examens dans le cadre de la note d’école

Le concept sommaire sert de proposition pour la conception de 'examen du domaine de com-
pétences opérationnelles en question et peut étre modifié par les enseignants en fonction des
besoins. La proposition consiste en un mélange de méthodes adaptées aux contenus des
compétences opérationnelles a évaluer et aux conditions cadres fixées dans les dispositions
d’exécution relatives a la procédure de qualification. Les méthodes sont briévement présen-

tées dans un glossaire (voir annexe 1).

Les bases

Connaissances / compréhension

(écrit, 45 min)
_Connaissances professionnelles (15 min)

_ Langue nationale (15 min)
__Langue étrangére (15 min)

Applications sur des exemples liés
ala pratique
(écrit / oral, 30 min)

_ Critical Incidents (10 min)
_ Mini Cases (10 min)
_ Simulations pratiques (10 min)
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6 Aides ala planification

Les moyens auxiliaires ci-aprés sont mis a disposition des écoles professionnelles pour la

mise en oceuvre :

— Gestionnaires du commerce de détail CFC : Tableau de vue d’ensemble des champs d’ap-
prentissage sur les trois années (pour tous les domaines de compétences opérationnelles

AaD)
— Rapport « Modéles d’organisation pour la mise en ceuvre des plans de formation orientés
vers les compétences opérationnelles dans les écoles professionnelles »
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7 Annexe l

Cette annexe présente une bréve description des différentes méthodes d’examen mention-
nées dans ce concept de mise en ceuvre. Dans le cadre du programme de formation continue
des enseignants, différentes méthodes d’examen sont décrites de maniére détaillée sous la
rubrique « Didactique concréte ».

Critical Incidents Un critical incident décrit une situation de travail pratique et difficile dans

(Situation critique déter- laquelle il est particulierement important que les candidats et candidates

minante pour le succés) agissent de maniére compétente. Les candidats et candidates sont confron-
tés a une situation difficile qu’ils doivent maitriser correctement en fonction
de la situation.

Analyse d’entretien L’analyse d’entretien est une forme d’examen utilisée pour évaluer les com-
pétences de communication dans diverses situations. A cet effet, les candi-
dats et candidates observent un entretien ou une séquence d’entretien en
direct ou en vidéo, analysent le comportement de communication du pro-
fessionnel et présentent ensuite oralement leurs résultats aux experts et
expertes.

Simulation pratique La simulation pratique est une forme d’examen durant laquelle les candidats
et candidates sont invités a exécuter une action dans des situations de rou-
tine professionnelle, soit dans un environnement simulé, soit en décrivant
comment ils procéderaient.

Mini Cases Les mini cases sont une forme d’examen durant laquelle de bréves descrip-
(bréves descriptions tions de cas sont analysées avec un regard professionnel. Les candidats et
de cas) candidates analysent la situation donnée, décrivent la procédure et en tirent

des conclusions pour 'action.

Mini corbeille a cour- Dans I'exercice de la corbeille a courrier, les candidats et candidates doi-

rier vent classer les diverses activités d’une journée de travail a enchainer par
ordre de priorité. Les activités a classer sont mises a leur disposition sous
des formes variées.

Tache pratique La tache pratique est une forme d’examen qui vise a évaluer le savoir-faire
opérationnel. Les candidats et candidates attestent ainsi leurs compétences
analytiques et conceptuelles.
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Jeu de roles

Le jeu de réles est une méthode d’examen qui simule un entretien type du
contexte professionnel des candidats et candidates. La situation d’entretien
peut étre conflictuelle ou coopérative. Les candidats et candidates endos-
sent toujours le réle du professionnel.

Questions de con-
naissances et de
compréhension

Les questions de connaissances et de compréhension sont une forme
d’examen ou les connaissances et la compréhension sont testées par écrit.
Cette méthode englobe des questions fermées et des questions ouvertes
(exercices sur des textes, exercices situationnels).
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