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Avant-propos

Tous les secteurs d'activités et pays confondus s'accordent pour reconnaitre que les compétences non techniques sont fondamentales et
complémentaires aux compétences techniques, mais ils épinglent souvent la difficulté d’aborder cette dimension.

C’est dans ce contexte transnational et dans un partenariat mixte formation-entreprise qu'il nous est apparu pertinent de mutualiser nos échanges, nos
pratiques et de développer des outils liés d la sensibilisation, & I'observation, d la formation et & I'évaluation des Savoir-Faire Comportementaux (SFC).

Cette terminologie SFC ancre tout son sens dans I'idée d’envisager le SFC comme une ressource comportementale & mobiliser au méme titre que le
savoir-faire et le savoir dans une logique de compétences métier.

Le projet et toutes les contributions des partenaires s’ articulent autour d’'une méthodologie de co-construction en 4 étapes et de 2 outils phares
associés : une « shopping list » des SFC et un radar de progression des SFC : le Visio4-SFC

La méthodologie structure la réflexion sur les SFC. Elle est issue d'un processus d'adhésion balisé par des références communes et des outils permettant
de s'accorder sur les SFC essentiels ; de les définir et d'identifier des indicateurs observables contextualisés.

Pour répondre aux besoins des utilisateurs de la méthodologie, le projet a développé des ateliers de formation en présentiel ; une communavuté de
pratiques et un MOOC pour intégrer les Savoir-Faire Comportemantaux en situation professionnelle dans le cadre de la formation.

Notre site step4d-sfc.eu vous donnera un apercu des réalisations de notre projet. Nous vous souhaitons une bonne
lecture et vous invitons vivement & la compléter par nos différents outils.
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https://ec.europa.eu/epale/fr/content/la-communaute-de-pratique-step4-sfc
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https://mooc-forem-sfc.eu/
http://www.step4-sfc.eu/

Introduction

Bienvenue dans ce guide a destination de toute personne intéressée au développement des Savoir-Faire comportementaux
tant en contexte de travail que de formation !

Cet outil a été développé dans le cadre du projet européen ERASMUS+ « STEP4-SFC : Un pas de plus vers l'intégration en
formation des savoir-faire comportementaux en situation professionnelle »

Notre partenariat transnational a rassemblé des acteurs issus de différents secteurs comme celui de la formation
professionnelle, des entreprises et des universités en Belgique, France, Italie, Portugal et Roumanie.

STEP 41SFC

L'objectif de ce projet est de proposer des réponses pratiques et opérationnelles aux formateurs qui souhaitent se former et
disposer d'outils pour :

- la conscientisation et la sensibilisation des apprenants aux compétences transversales de type Savoir-Faire Comportementaux en situation professionnelle.
- la communication sur I'importance des Savoir-Faire Comportementaux.
- la mise en ceuvre d'activités pédagogiques de suivi, de développement et de remédiation.

- I'utilisation d’applications informatisées , comme le « Visio 4 SFC » pour identifier et d’observer les SFC et les modules de formation & distance — MOOC - pour
sensibiliser et former les publics cibles.

Ce guide répond a un besoin d’identification des SFC essentiels d développer et & observer en formation. Il est complémentaire au Visio4 SFC et permettra de
compléter les critéres de performances et les indicateurs observables de facon commune afin de faciliter le dialogue entre ses utilisateurs.

Nous vous invitons & parcourir notre site internet pour découvrir plus avant nos partenaires ainsi que I'ensemble des productions réalisées dans
le cadre de ce projet dont ce guide n'est qu'un des nombreux développements attendus.



http://www.step4-sfc.eu/

Un pas de plus vers I'intégration en formation des savoir-faire comportementaux en situation professionnelle ...

Méthodologie
de formalisation
des Savoir-Faire

comportementaux

3. Définir les indicateurs
observables de la
manifestation des SFC
contextualisés

Dans le cadre du projet Leonardo OPC-SFC, précurseur de ce projet ERASMUS+ STEP4-SFC, nous avions
développé une méthodologie en 4 étapes permettant de formaliser les savoir-faire comportementaux en
situation de fravail et de formation.

Les constats que nous avons tirés de cette premiere expérience nous ont permis de faire un
pas plus loin dans le développement des outils liés O I'approche par compétences et plus
particulierement dans ce guide au niveau de I'étape 1 de la méthodologie OPC-SFC.

Effectivement, forts d’avoir acquis un langage commun et d'avoir défini les différents concepts liés a I' Approche
Par Compétences (APC), nous avons décidé de donner encore plus de supports pédagogiques aux acteurs de
la formation professionnelle pour leur permettre d'’accompagner au mieux les apprenants dans leur démarche
d’'apprentissage tout au long de la vie.

Le Savoir-Faire Comportemental : une ressource a mobiliser dans le cadre de I'’Approche Par Compétences

L'approche par compétences axe son mécanisme d'apprentissage sur les compétences & maitriser dans un
contexte donné. Ce sont ces compétences quiimposeront le choix des objectifs & poursuivre en formation et Contexte

celui des contenus G couvrir.

Former pour développer des compétences, c'est aider I'apprenant a construire, de facon durable, sa
compétence a accomplir les activités constitutives d'un métier et & affronter les situations qu'il rencontrera dans

I'exercice de ce dernier.

La mise en oeuvre de I'APC impacte directement le développement des programmes de formation, et ces
derniers se déclineront sur base des compétences d maitriser pour chague métier. Elle impacte, de méme, le
suivi des apprenants qui devra étre envisagé de maniére 4 vérifier que ces compétences sont bien acquises.
L'APC permet également de percevoir de facon concréte les savoir-faire comportementaux essentiels &

I'exercice du métier

- Vous refrouverez sur nofre site (www.step4-sfc.eu) un glossaire reprenant les définitions et concepts a partir

Compétent

desquels le partenariat a développé sa méthodologie.



http://www.step4-sfc.eu/

1.

Pourquoi intégrer les SFC dans les référentiels 2

v" Pour adopter un langage commun et identifier les SFC essentiels au métier et/ou aux taches a réaliser.
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v' Pour permettre une démarche plus formelle au niveau de I'identification des SFC afin que les usagers puissent positionner I'apprenant ou s'auto-
positionner sur le niveau requis dans le radar : VISIO4-SFC

Vous refrouverez toutes les explications en détails de I'utilisation du VISIO4-SFC sur notre site internet : http://www.step4-sfc.eu/



http://www.step4-sfc.eu/

l.2. Contextualiser pour permettre le développement des SFC

Un savoir-faire comportemental doit se développer et s’observer dans I'action.
Imaginons que nous sommes |d pour former une secrétaire, un peintre ou un cuisinier.
Différentes compétences techniques sont attendues pour chaque métier :

e Lasecrétaire doit par exemple étre en mesure de réaliser la gestion administrative du courrier.
e Le peintre doit préparer son support avant d'appliquer la couleur.
e Le cuisinier doit éplucher ses légumes pour faire son pot au feu ...

Bref, nous voulons bien ici évoquer des savoir-faire techniques.
Mais si I'on considére différents contextes de ces métiers d'autres éléments devront retenir notre attention.

Prenons plusieurs cas de figures :

e Une secrétaire qui est amenée a travailler aux urgences dans un hopital et une autre qui travaille dans un bureau touristique.
e Le peintre qui fravaille en hauteur & I'extérieur ou qui va décorer I'intérieur d'une demeure d'un particulier.
e Le cuisinier lui aussi aura la possibilité de soit travailler dans une collectivité ou alors dans un restaurant gastronomique.

Une attitude professionnelle spécifique est attendue dans I'exercice de chaque contexte métier.

Dans le cas de notre secrétaire du service des urgences, on compte sur elle pour étre capable de faire face & des situations particulieres avec sang-
froid ; dans le 2éme cas il s’agira bien plus d'adopter une attitude orientée client dans un climat plutdt serein.

Pour le peintre en hauteur, la sécurité sera essentielle alors que le soin sera prépondérant sil'entreprise veut garder ce client difficile.

Pour le cuisinier en collectivité il s’agira d'adapter ses recettes pour un plus grand nombre de convives en respectant des budgets imposés et pour cet
autre qui travaille dans un restaurant gastronomique, il aura sans doute plus d'opportunités de travailler des produits rares dans le souci du détail.
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Il. Identifer et positionner les SFC : les étapes a suivre :

Identifier la ou les références utilisées pour établir les programmes de formation/enseignement dans son pays pour
identifier les SFC

|dentifier dans ceux-ci s'il y a un découpage des Compétences en : Aptitudes, Savoirs et Niveaux de responsabilité
et d’autonomie

Intégrer la shopping-list dans le référentiel pour que le langage soit commun afin d’identifier les SFC liés au métier
Dégager les 3 a 6 SFC coeur de métier pour visualiser les SFC les plus importants pour ce dernier
Et/ou

Dégagerles 3 a 6 SFC les plus importants pour un ensemble de taches dans un contexte de travail et/ou de formation
(situation de travail/ situation de formation)

Positionner ces SFC sur le radar en fonction des critéres de performance a atteindre par le stagiaire dans le contexte
d’observation (travail ou formation)

Auto-positionnement du stagaire sur le Visio4-sfc, justification du positionnement par un/des indicateurs observables
du SFC manifesté

Positionnement des SFC observés par I'évaluateur (formateur, tuteur en entreprise, accompagnateur...) sur le Visio4-
sfc avec les indicateurs observables constatés

Echange en face a face et validation du positionnement par les deux parties

LES ETAPES CI-DESSUS SERONT DETAILLEES DANS LES CHAPITRES VI : LA METHODOLOGIE PAS A PAS

11




Descripteurs de performance pour I'observation des SFC

Niveaux de performance pour une
compétence

1 : Débutant

2 : Elementaire

3: Indépendant

4 : Expérimenté

Descripteurs de performance

Un apprenant peut
exécuter une
compétence seulement
si guidé, partiellement et
irégulierement, dans des
sifuations simples et

Un apprenant peut
exécuter une
compétence de facon
autonome, partielle et
réguliere, mais toujours
dans des situations

Un apprenant peut
exécuter une
compétence de facon
autonome, réguliere et
compléte, dans des
situations plus

Un apprenant peut
exécuter une
compétence de facon
autonome, réguliere et
compléte, dans des
situations complexes

aussi bien que nouvelles.

familieres simples et familieres. complexes mais
familieres

Facon de guidée & autonome | Guidée Autonome

de irréguliere a 2 S o

L s Irréguliere Reguliere
réguliere
de partielle & . N
P . Partielle Complete

complete

de simple d complexe Simple Complexe
Situation

de familiere & nouvelle | Familiere Nouvelle

Ce tableau a été inspiré du modele de Paquay
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IV. Le Visio4-SFC : Identifier et observer les SFC en situation de travail et de formation (Voir étapes 6 a 7 P. 29 a 31)

e e» @ quto-evaluation évaluation du formateur e Requis pour la téche /métier

1. RESPECT DES REGLES

6. FIABILITE 2. COMMUNICATION

5. ATTENTION 3. EFFICACITE

4. ASSUIDITE
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V.

LA METHODOLOGIE PAS a PAS :

o“
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Belgique :

France:

Portugal :

Italie :

Roumanie :

SFMQ : Service francophone
des Métiers et des
Quadlifications :

Référentiels Interfédération
des CISP :

CVdC : Consortium de
Validation des
Compétences :

CeCAF : Certification des
Compétences Acquises en
Formation :

https://www.lefoem.be

RNCP/ Répertoire national
des Certifications
Professionnelles :

ROME : Répertoire

Opérationnel des Métiers :

ANQEP" :

Catalogue national des
qualifications :

www.catalogo.angep.gov.p

t/Qualificacoes

ISFOL2 :
National :

Régional :
http://nrpitalia.isfol.it/sito_sta

ndard/sito_demo/atlante re

pertori.php

Avutorité nationale des
qualifications :

L'Institut des Etudes
Financiéres (ISF) :
https://www.isfin.ro/Proiecte/
standarde-ocupationale

L'Inspectorat Géneral pour
Situations d’Urgences (IGSU) :
https://www.igsu.ro

Centre National pour la
FormationProfessionnelle des
Adultes (CNFPA) :

www.cnfpa.ro

http://www.mmuncii.ro

Centre National de
Développement pour
I'Enseignement Professionnel
et Technique (CNDIPT) :
http://www.tvet.ro

! Organisme public placé sous la tutelle conjointe du Ministére de I'Education, du Ministére du Travail, de la Solidarité et de la Sécurité sociale, en coordination avec le Ministére de I'Economie.
2 ’Institut pour le développement de la formation professionnelle des travailleurs (ISFOL) est un institut de recherche national axé sur 'enseignement et la formation professionnels, I'emploi et les
politiques sociales, ainsi que sur la promotion de I'emploi, de I'inclusion sociale, du développement des compétences et du capital humain. ainsi que pour favoriser la croissance et I'innovation
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http://www.sfmq.cfwb.be/
http://www.interfede.be/siteprovisoire/?page_id=59
http://www.cvdc.be/m%C3%A9tiers-0
https://www.lefoem.be/
http://www.rncp.cncp.gouv.fr/
http://www.rncp.cncp.gouv.fr/
https://www.pole-emploi.fr/candidat/les-fiches-metiers-@/index.jspz?id=681
file:///C:/Users/myriamc/Documents/STEP4SFC/IO6/production%20IO6/www.anqep.gov.pt
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/Qualificacoes
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/Qualificacoes
http://nrpitalia.isfol.it/sito_standard/sito_demo/atlante_repertori.php
http://nrpitalia.isfol.it/sito_standard/sito_demo/atlante_repertori.php
http://nrpitalia.isfol.it/sito_standard/sito_demo/atlante_repertori.php
http://nrpitalia.isfol.it/sito_standard/sito_demo/atlante_repertori.php
http://site.anc.edu.ro/en/soefp-2/
https://www.isfin.ro/Proiecte/standarde-ocupationale
https://www.isfin.ro/Proiecte/standarde-ocupationale
https://www.igsu.ro/
http://www.cnfpa.ro/
http://www.mmuncii.ro/
http://www.tvet.ro/

2.

Identifier dans ceux-ci s’il y a un « découpage » en compétences/Aptitudes/savoirs/niveaux de responsabilité et d'autonomie
Belgique : Extrait du référentiel compétences de I'Interfédération pour le métier :

VENDEUR

Détails des activités-clés coeur de métier

Les activités-clés sont détaillées en précisant pour chaque compétence les L'autonomie, la complexité et la responsabilité sont indiquées par des
aptitudes, c'est-a-dire, les savoir-faire, les savoir-faire comportementaus, numéros qui correspondent aux niveaux précisés dans le tableau ci-des-
les savoirs et les niveaux d'autenomie, de complexité et de responsabilité. sous:
NIVEAU D'AUTONOMIE | NIVEAU DE COMPLEXITE DU TRAVAIL NIVEAU DE RESPONSABILITE
= 1= actompagné sous tarsignes prétises, respecte une procédume = 1= imitatian = 1=3s0us la responsahilité d'un spérieur
= 2= partiellement acmmpagné, sur consignes générales - 2= adaptation « 2 =30us 53 propre respanzabilite
= 3= agit d'une maniére autanome |+ 3=tramsposition « 3 =chel équipe

ACTIVITE-CLE N°1 : ACCUEILLIR LE CLIENT

COMPETENCES APTITUDES S AVOIRS Niv.de RESPONSABILITE ET
Savoir-faire Savoir-faire comportementaux D'AUTONOMIE pour I'AC

1. Saluer le client en face & face et = Uilier carrectermnent les appareils de = Bime attentif aus aubres = Les regles de politesse
au téléphone 16lépharie = Les primtipes de |a communication

= Applicuoer les regles dusage en matigre de = Les rrgles vestimentaires

communicatian téléphonique = Le maniement des outils de teléphanie

= hdopter |es regles d'usage vestimentaire et = Les regles d'usage en matiéne de cornmeuni-

de palitesse cation téléphanique
2. Accompagner le client en fone= = Indiquer au dient Fendrait concarné et Jou = Gérer ses émations = Limplantation du magasin Airinnomie -3
tion de sa demande (client vers la personne pertinente pour répandme & la - Lorganigramme de lenireprise Camplexité =2
wendeur) demande = Lassortiment de produits Responsabilite : 2

= Foumir les renseignements adéquats sur
Tassartiment des produsits en fonction de la

demands

3. Consiilter une base de données = Rechercher les infarmations pertinenites = Les natians sur une bate de donnses
dans une base de données infarmatisée au infarmatisée ou papier
papier

Extrait : http://www.interfede.be/siteprovisoire/wp-content/uploads/2015/08/cahiersIF-Ref-vendeur-v3.pdf

16



http://www.interfede.be/siteprovisoire/wp-content/uploads/2015/08/cahiersIF-Ref-vendeur-v3.pdf

France : Exirait du référentiel compétences du ROME pour le métier :

Conditions d'exercice de Pactivité

L'actvite de cet emplobimetier s'exerce au sein de magasins Indépendants, de magasins spécialisés (parfumene, prét-3-poner, _..), de grands magasing en contact avec les clents et en relation avec les chefs de rayon, les

responsabies de magasin.

VENTE EN HABILLEMENT ET ACCESSOIRES DE LA PERSONNE

Elle varie sebn |3 tallie de la structure 2t 2 type de prodult vendu (partums, vatements, bijou, ..}
Elle peut s'exarcer en horaires frachionnés, les Ins de semaine, jours fands et &re soumise 3 des variations salsonniéres (s de fin dannes, soldes, ...).

L'acavite Impligue I3 station debout prokonges.

' Compétences de base

O Accusilir une clientes O  Proctdures d'encalssement
O Proposerun sendce, prodult adapté 3 3 demande clent O Techniques de mise en rayon
O Emcaisseris montant duns wania O Argumentstion commerciale
O Gestes e postures de manuisntion
O REcepbonner un prodult L
O Vénfiar i3 conformite de I3 Iralson 0 Typoiogle su clent
O Disposer des prodults sur ks ey oe venis
O Ranger ges produss ou manchandises selon |eurs dates de valdRe ot =5 condons de consenation
O Entretenir un sspace oe vents
O Vendre des prodults ou services
' Compétences spécifiques
Savos
O Adapter une stratégle de vente 3 une cible ou un prodult O Produts texiies et habillement
O Construre un argumentalre de vents O Produts ge lingerie
O Apporer une experise techriqus D Lunsttans foptiqus
O Produts ge maroquiners
O Maténsl madical
O Maténsl paramedical
O PamEphamace
O Produts Thygiens st de pamumere
O  Beaute ef cosmetiques
O Produts e pustcusure
O Gemmologie
O Caracteristigues des bijou:
O Caracterstigues des chaussuras
O Caracterstiques des vemes optiques
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http://candidat.pole-emploi.fr/marche-du-travail/fichemetierrome?codeRome=D1214

Italie : Extrait du référentiel métier pour le métier de : Opérateur de restauration - cuisinier / serveur

1. Préparer la zone de travail et I'équipement
a. Désinfecter les plans de travail et I'équipement conformément aux procédures HACCP

a.l Acte selon les procédures HACCP

a.2 Désinfecter la zone de travail

a.3 Désinfecter e le plan de travail et I'équipement

a.4 Nettoyer la zone de travail

a.5 Mettre en ceuvre des plans d'autocontréle sanitaire

b. Organiser la zone de travail

b.1 Metire en place la zone de travail

b.2 Organiser le lieu de travail et la mise en place de la ligne de cuisine
b.3 Préparer les outils et I'équipement

b.4 Organiser le lieu de travail et I'équipement

b.5 Vérifier le fonctionnement de I'équipement

b.6 Définir une séquence d'actions en fonction des commandes

c. Utiliser des outils et du matériel pour le nettoyage et la préparation des aliments
c.1 Placez les ingrédients de base sur la surface de travail

d. Mettre en ceuvre des programmes de protection des travailleurs et de I'environnement

2. Structurer des propositions gastronomiques simples en respectant la quantité, la qualité et le coGt requis
a. Choisissez les temps, les températures, les méthodes de cuisson spécifiques

18



http://www.flcgil.it/sindacato/documenti/educazione-permanente/percorso-formativo-figure-professionali.flc

Roumanie: Extrait du référentiel compétences de I'Autorité Nationale des qualifications pour le métier de

AGENT DE SECURITE

Niveau de qualification professionnelle: 4.1. selon le Cadre National de Certifications (CNC) 4.2. selon le cadre européen des certifications (CEC)
4.3. selon ISCED - 2011 code COR - 541401

Compétences et Capacités :
1. Appliquer les dispositions Iégales spécifiques a I'activité de I'agent de sécurité
. Utilisation des moyens de I'équipement individuel et de I'équipement de sécurité

. Enregistrement des dossiers et résolution des incidents de sécurité

. Appliquer les regles de santé et de sécurité au travail

2
3
4. Remplir des documents spécifiques du service de sécurité privée
5
6. Respect des regles de protection de I'environnement

7

. Communiguer et maintenir des relations de travail d'équipe
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http://site.anc.edu.ro/en/soefp-2/

Portugal : Extrait du référentiel de certification du Catalogue National des certifications. pour le métier de 762191

AGENT EN GERIATRIE

UC 1 Appliquer les soins de base aux personnes dgées
1.1 - Fournir des soins de santé de base & la personne dgée en adaptant les techniques de langage et de communication

Vieillesse: cycle de vie Aspects sociaux de la vieillesse Vieillesse, socialisation et réles sociaux (3536) Vieillesse: processus évolutif
Réseaux de soutien Groupes de soutien et institutions (3537) Services de soins de base Caractéristiques inhérentes a la gériatrie:
hygiene, présentation personnelle, langage et afttitude, processus de communication et d'observation (3538), principes
fondamentaux d'éthique et d'éthique professionnelle, droits de I'homme (3539), communication: analyse transactionnelle (3540).
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/PDF/QualificacaoReferencialRVCCPDF/200/762191_RVCC

3.

Intégrer la shopping-list dans le référentiel pour que le langage soit le méme adin d’identifier les SFC liés au métier

Les référentiels compétences identifient I'ensemble des Activités clés du métier visé. Communément, selon les préconisations européennes et

notamment le Cadre Européen de Certification (CEC en francais et EQF en anglais) ces compétences sont elles-mémes découpées en :

- Aptitudes (Skills en anglais)
- Savoirs (Knowledge en anglais)

- Niveaux de responsabilité, de complexité et d’autonomie (Competence en anglais)

: ensemble de savoir-faire technique et/ou cognitif et de savoir-faire comportementaux
:ensemble de connaissances théoriques et pratiques reproductibles dans un contexte donné

Il suffira donc de mettre en regard les SFC de notre shopping-list “ les aptitudes identifiées dans le référentiel ﬁ

afin d’établir le paralléle entre eux a et permetire de passer a I'étape 4/5.
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Shopping-list des SFC

O 8 e E ©
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# Référentiel compétences
|

Détails des activités-clés coeur de métier

Les activités-clés sont détaillées en prédsant pour chague compétence les
aptitudes, c'est-a-dire, les savoir-faire, les savoir-faire comportementan,

Lautonomie, la complexité et la responsakilité sont indiquées par des
numeros qui correspondent aux niveaws précises dans le tableau d-des-

—,

les savoirs et les niveaus d'autonomie, de complexité et de responsabilité. SOUS !
NIVEALU D'AUTONOMIE NIVEAU DE COMPLEXITE DU TRAVAIL MIVEAU DE RESPONSABILITE
« 1 m atanmpagné sous csgnes précies, repecls une procédurs « 1= imitalion = 1w oours L resporsabilité o un spérieur
« 2 m partiellement troampagné, suronsignes qénérales « 1 = adaptation = 2w pous 5a progire responsabil ite
= 3 m agit dune maniéne auloname = 1 = transposition = 3 mchef Bquipe
APTITUDES i
COMPETENCES — SAVOIRS ki
Savoir-faire Savoir-faire comportementaux D'AUTONOMIE pour I'AC
1. Saluer le dient en face & face et = IMilier cyrmecbernent bes appaneils de « Btre attentif aux autres = L pigles de politesse
au téléphone télephanie « L principes de |2 communication
= Applicuer les. righes dusage en matiéne de = L g les vestimenlaires
communication 1léphanique + Le maniemenl des autiks de téléphanie
= Adopler |ex reghes d'usage vestimenlaire et = L pigles d usage en matiére de-cymmuni-
de palitese cation il phanique
2. Accompagner le dient en fone- « Indiquer au dient Fendroit concerné et fou « {atwer se Emuotions + Eimplantation du magasin Autonomie - 3
tion de sa demande (chent vers La personne pertinente pouwr répandse & ka « Ponganigrammee de fentreprise Complexilé - 2
verdeur) demande « Lassortiment de produits Responsaballite - 2
= Foumiir les renseigrennentts adéquats s
Fassortimenl des produils en fondlion de k
demande
1. Consulter une bate de donmées « Recherdher les inkanmations pertinentes » L notions sur une bate de données
dans e base de données informatisée ou informatiséeau papier
papier
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Intégration des SFC de la shopping-list au sein du référentiel

Détails des activités-clés coeur de métier

Les activités-clés sont détaillées en précsant pour chague compétence les
aptitudes, cest-a-dire, les savoir-faire, les savoir-faire comportementaws,

Lautonomie, la complexité et la responsabilité sont indiquées par des
numéros qui cormespondent aux niveaus précisés dans le tableau d-des-

f—,

les savoirs et les niveaux d'autonomie, de complexité et de responsabilité. SOUS
NIVEAU D'AUTONOMIE NIVEAU DE COMPLEXITE DU TRAVAIL MNIVEAU DE RESPONSABILITE
= | m ammpagné sous arehgnes précises, repace une procéduse « 1 mimitalion = 1 m gous L respowtsabilitg o un supé deur
= 2 m partiellement rnpagné, sur consignes qénérales + 2 m adaptation = 2w pous 54 progire responsabiite
= 3 m agit d'une mianiére auloname « 1 mtransposition = 3 m chef équipe
ACTIVITE-CLE N*1 : ACCUEILLIR LE CLIENT
APTITUDES i
COMPETENCES o SAVOIRS ok
Savoir-faire Savoir-faire comportementaux D'AUTONOMIE pour 'AC
1. Saluer le diient en face & face et « IMiliser covectement bes appareils de « Btve atheniif aux sutres 5
au téléphone tiléphanie ¥ Faculté d'adaptation
« hpplier les ghes Fusage en matiére de h J& m et ov diagaron
eommunication kéléphanique Capaiited e copten winteqrer ke dhangaren te ot de Sadap-
= Mﬂlﬂﬂlﬁﬁﬂﬁd"ﬁagﬂﬁlﬂ!i“ﬂ L g b srTers ol M |'rr|l,.ir- T aimerd da r-u.- e
de politesss
2. Accompagner le cient en fonc- = Indquer au dient Fendnoit cancemeé ot fou
tion de sa demande (chent vers La personne pertinente pouwr repandre i k
vendeur) demande
= Foumir les renseigmements adéoquats ar
Fassortiment des produlls en fondion de k.
demande
3. Consulter une base de donndes = Rechercher les infommations perfinentes
dans une base de danmées informatisée ou
papier
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4. Dégager les 3 a 6 SFC coeur de métier pour visualiser les SFC les plus importants pour ce dernier

Et/ou

5. Dégager les 3 a 6 SFC les plus importants pour un ensemble de tdches dans un contexte de travail et/ou de formation (situation de travail/

situation de formation)

Afin de dégager les SFC les plus essentiels & travailler en formation plusieurs pistes sont possibles outre les référentiels pré-cités comme :

- des vidéos explicatives du métier,

- des épreuves de fin de formation pour un ensemble de compétences pertinentes pour le métier ciblé (Unités d'acquis d'apprentissage, Titre de

compétences),

- LU'expertise des accompagnateurs

Quelques termes retrouvés dans ces autres pistes vous permettront de faire le lien avec notre shopping-list et acquérir un langage commun :

Vidéo : HORIZONS EMPLOI

Certification des Compétences Acquises en
Formation

Shopping List STEP4-SFC

Précision/netteté / Amour du beau

Communication

Respect des régles

Gérer ses émotions

Etre attentif aux autres

Précision du travail / Travail soigné /Poste
nettoyé et rangé

Communication

Régles d’hygiéne et d’environnement

Soin

Communication

Respect des régles

Maditrise de soi

Faculté d'adaptation
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Positionner ces SFC sur le radar en fonction des criteres de performance a atteindre par le stagiaire dans le contexte d'observation (travail

ou formation) :

Observez la ligne verte ( requis pour la tGche/métier) on constate dans cet exemple que le niveau est requis pour I'assuidité, les niveaux 3

sont requis pour le respect des regles de I'efficatité et de I'attention et les niveaux 2 pour la communiciation et la fiabilité.

- - = quic-evaluation

wes €y aluation du formatevr s R QUES pOUT 0 tGche/métier

1. RESPECT DES REGLES
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7. Avuto-positionnement du stagaire sur le radar :

Observez la ligne pointillée mauve (auto-évaluation) : le stagiaire s'est auto positionné aux niveaux 4 pour la fiabilité, la communication et

I'efficacité (supérieur & ce qui est requis dans la t&che observée), au niveau 3 pour I'attention (égal & ce qui est requis pour la téche observée)

et aux niveaux 2 pour le respect des regles et I'assiduité (inférieur & ce qui est requis pour la tdche observée)

- = = quic-evaluation wes &y aluation du formateur

Requis pour la tche/métier

1. RESPECT DES REGLES

5. ATTENTION ' WS W EeFRCAQTE
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8. Positionnement des SFC observés par I'évaluateur :

Observez la ligne discontinue orange : (évaluation du formateur) L'évaluateur / Formateur a positionné le stagiaire suite  ses propres

observations. On constate des différences entre I'auto-évaluation faite par le stagaire est celle réalisée parl'évaluateur / Formateur. Ces écarts
de positionnement devront permettre un échange afin que chacun puisse développer son point de vue sur base d'exemples concrets (étapes

9).

- - = quto-evaluaion wes &y aluation dv formateur

1. RESPECT DES REGLES

s R2.QUES poUT la tGche/métier
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9. Echange en face a face et validation du positionnement par les deux parties sur base des indicateurs observables en situation de formation
et /ou de travail

Bonjour Frank,

Bien soOr Patrick !

Pourrais-tu m’expliquer
pourquoi tu t'es

positionné au niveau 2 Lorsque je suis allé en stage j'ai appliqué les

du SFC « Respect des régles d’hygiéne et de propreté. J'ai porté
regles » 2 e le couvre-chef adéquat , enlevé mon alliance

(8 st et mis les gants en plastique lorsqu'il le
é%
|}
b

fallait.
Comanication

Efficacité Sens de Vorganization

Respect des régles

Oui Frank mais tu as également intégré
I’ensemble des régles de I'entreprise sans
que ton tuteur n'ait d te les rappeler et fu
as pu d’adapter & ton nouvel
environnement lorsque tu as été muté dans
une autre succursale.

29




VL. Remerciements

Nous tenions tout particulierement a remercier M. H. Boudreault professeur en enseignement et formation professionnelle et
technique a I'Université de Québec a Montréal (UQUAM). Il a été notre « maitre a penser » dans notre projet. Ses fravaux et
outils sont consultables sur www.didapro.me et sur www.supor.org.

Une pensée ne peut que s’envoler vers notre chere Ariel Carlier, coordinatrice de la premiere phase du projet et qui nous a
malheureusement quittée trop t6t.

Un tout grand merci encore a tous les formateurs, responsables de production, coordinateurs pédagogiques, informaticien,
stagiaires... et I'ensemble des partenaires européens qui ont confribué a la réalisation tant de ce guide que de toutes les
autres productions de ce projet :

- L'analyse des besoins des encadrants, formateurs, accompagnateurs réalisée par le GIE (Roumanie)

- Les fiches pédagogiques pour sensibiliser et former aux SFC produites par Le CRIF ( France)

- Le guide d’orientation par thématiques des outils STEP4-SFC réalisé par COOSS (ltalie)

- Le Visio4-SFC - le radar d'observation des SFC informatisé par Le Forem (Belgique)

- Le MOOC STEP4-SFC développé et financé par Le Forem

- La communauté de pratique animée par TOJAS (Portugal)

- Le guide méthodologique Step4-SFC produit par ' AID (Belgique)

- L'analyse de faisabilité de la valorisation/reconnaissance des SFC réalisée par Bruxelles Formation ( Belgique)

Toutes ces réalisations ainsi que celles produites dans le cadre de la premiere phase du projet (OPC-SFC) sont consultables en ligne
sur noftre site internet : http://step4-sfc.eu/ et intégrées dans le MOOC : https://mooc-forem-sfc.eu/

Ce guide n'est disponible qu'en version numérique, libre & vous de I'imprimer sur support papier. Pour toutes informations supplémentaires vous pouvez
prendre contact avec Myriam Colot, responsable de projets pour I'AID : myriam.colot@aid-com.be
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