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Introduction

Que vous l'ayez personnellement vécue ou que vous l'ayez
observée chez un tiers, la situation suivante est suffisamment bien
connue :

Le Smartphone ne trouve pas immédiatement le numéro
enregistré, le distributeur de billets refuse de délivrer le billet
désiré, ou on n'arrive pas a programmer le four a I'heure
souhaitée. Et justement maintenant ..., alors qu'il y a urgence ...,
et que c'est pourtant si simple !

On observe fréquemment de telles situations dans le monde du
travail. Une variété de petits accessoires mobiles, et souvent
interconnectés électroniquement, envahissent et fagonnent les
processus de travail actuels. Le domaine des technologies de
l'information et de la communication (TIC) poursuit son
développement dans tous les secteurs de la société. Une grande
partie des adultes suisses disposent de compétences de base en
TIC insuffisantes (cf. étude ALL, 2006 (ALL = Adult Literacy and
Lifeskills)). La gestion de la vie quotidienne tant professionnelle
que privée rencontre donc toujours de nouveaux obstacles, et les
personnes concernées ne peuvent participer que partiellement a
la vie sociale et professionnelle.

Compétences de base

Les compétences de base sont les connaissances et les aptitudes  E¢re capable de s'orienter et
que chaque personne devrait avoir pour pouvoir faire face a toutes  d‘agir tant dans son quotidien
les situations personnelles et professionnelles de la vie de tous les  Professionnel que privé
jours, et agir en conséquence.

Aujourd'hui, les compétences de base attendues des adultes sont
la plupart réparties en quatre domaines :

* compétences linguistiques (parler/comprendre et lire/écrire),

* mathématiques élémentaires - comme compétences de calcul
générales,

* TIC - le fonctionnement de base des ordinateurs et des
périphériques a commande électronique,

* compétences en résolution de problémes (capacité a penser
de maniére analytique et a établir des connexions).

Ces derniéres années, la pr_omotlc_)n des compétences de bqse Promotion des compétences de
dans le paysage de la formation suisse est devenue une question  p.ce au cours des derniéres
prioritaire. Plusieurs acteurs, y compris la FSEA, l'organisation années : les TIC ont pris
faitiere "Lire & Ecrire", et la Haute école spécialisée de Suisse beaucoup de retard
nord-occidentale (FHNW) - mais aussi des prestataires de

formation publics et privés - ont commencé a développer les

bases d'une promotion efficace des compétences de base des

adultes, et a offrir des formations appropriées. Aujourd'hui a I'EB

Zurich, il y a un "centre de compétences de base" qui voudrait

regrouper sous un méme toit la promotion des compétences

fondamentales et initier davantage d'échanges entre les domaines

mentionnés ci-dessus.

Au début, c'étaient les compétences linguistiques puis les
compétences en mathématiques élémentaires qui se sont
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imposées; les TIC comme nouveau domaine des compétences de
base sont arrivés bien plus tard et souffrent d'un grand retard. Il y
a plus de 25 ans déja, a savoir au milieu des années 80, de
premieres tentatives prévoyantes ont été lancées pour rendre
systématiquement capables les personnes d'origine immigrée et
moins instruites d'agir dans le monde émergent des TIC ("cours
d'allemand pour étrangers avec un programme d'incitation" chez
VFBW Zurich devenu ProDidacta; cours de conception similaire a
I'ECAP Béle). Les objectifs des modules TIC étaient a I'époque,
comme aujourd'hui d'ailleurs, la connaissance du clavier, des
exercices d'écriture pour le cours d'allemand, ['utilisation de
technologies modernes de bureautique pour les dossiers de
postulation, et I'encouragement de la pensée analytique.

Avec la propagation d'Internet dés les années 1990, un nouveau
domaine d'activité trés prometteur est arrivé un peu plus tard, qui
a créé un grand nombre de nouveaux emplois et influencé
grandement les offres de formation liées aux TIC. Il visait
clairement des publics-cibles mieux formés. Chez ProDidacta a
Zurich, les cours d'allemand avec programme d'incitation sont
tombés a l'eau au milieu des années 1990, a cause de cette
réorientation et des maigres ressources financieres.

Technologie de I'information et de la
communication TIC

Il y a moins d'une décennie, on associait au terme TIC surtout les
ordinateurs et Internet, et peut-étre ensuite les téléphones
cellulaires ou les agendas électroniques. Aujourd'hui, nous avons
perdu la vue d'ensemble sur la palette de périphériques
électroniques intervenant dans nos vies professionnelle et privée.
En plus d'une palette toujours plus large et mieux adaptée
d'applications sur ordinateur, nous disposons aussi d'une
multitude toujours plus grande de périphériques mobiles pour
notre vie quotidienne et notre travail, ce qui se traduit
immédiatement par une utilisation décentralisée. C'est pourquoi,
des ajustements souvent importants et des exigences croissantes
dans l'utilisation des TIC sont nécessaires dans l'organisation du
travail aussi pour les travailleurs faiblement qualifiés.

Il y a peu d'activités que nous puissions encore avoir sans faire
intervenir d'écran ou d'icones et leur utilisation. |l est donc logique
que le sigle TIC soit délibéréement étendu aux périphériques
mobiles et a leurs applications.

Objectif de ce document

Le monde des TIC joue un rdle important et toujours croissant
dans le milieu du travail. Dans le cadre du projet initial TIC, et du
projet-pilote impliqué, plusieurs secteurs professionnels ont été
analysés en termes d'ICT; sur cette base, on a développé une
formation continue pour des demandeurs d'emploi faiblement
qualifiés. La promotion des compétences de base en matiére de
TIC doit servir a améliorer les perspectives du marché du travail
des demandeurs d'emploi peu qualifiés. Le projet-pilote a permis
de déterminer dans quelle mesure et a quel niveau les
compétences en matiere de TIC sont nécessaires dans des
métiers typiques pour des travailleurs peu qualifiés. Les résultats
obtenus doivent permettre d'établir une offre de formation continue
dans le domaine des compétences élémentaires en TIC qui soit
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ciblée, sobre, mais aussi de haute qualité et de caractére
exemplaire.

Il est capital que les contenus des cours soient orientés sur un
secteur afin de fournir aux organisateurs de mesures sur le
marché du travail, et aussi aux prestataires de formation, des
éléments sur lesquels ils peuvent baser la conception d'offres
similaires.

Outre un apergu général, les deux cours-pilotes doivent montrer
également comment une offre de formation aux TIC peut d'une
part intégrer dans le contenu de cours des opérations récurrentes
et de diverses applications, et d'autre part étre axée sur un
environnement de travail particulier. Il s'agit d'encourager les
prestataires de formation - dans la mesure du possible - de
prendre des exemples tirés de séquences de cours, et de les
utiliser lors de la planification de nouvelles offres de formation.

Secteurs professionnels analysés

Pour évaluer plus précisément les exigences qui sont
généralement imposées aujourd’hui dans les entreprises méme
aux moins qualifiés (travailleurs sans certification), nous avons
visité trois entreprises des secteurs de la vente, de la logistique et
de la restauration. Le but des visites dans ces entreprises
sélectionnées était d'analyser les exigences en termes de TIC.

Les chapitres suivants contiennent des extraits des rapports
fournis, et décrivent comment des mesures de formation hors
entreprise peuvent répondre aux exigences observées.

De fagon générale ces derniéres années, on a constaté une
augmentation trés importante des exigences en matieére de TIC
dans certains secteurs professionnels typiques de travailleurs peu
qualifiés. L'intégration des TIC sous différentes formes ludiques
souvent semblables, a progressé a des degrés divers. Les trois
secteurs de la vente, de la logistique et de la restauration ont
tendance a différer sur les points suivants :

* la gestion de stock (logistique) est un secteur professionnel
qui s'est ouvert aux TIC il y a plus de 10 ans. |l est caractérisé
par un développement continu et par une différenciation des
matériels et logiciels (hardware et software). Les exigences
posées aux employés, en particulier a ceux qui viennent
d'arriver, incluent en régle générale des compétences en TIC.
Grace a l'introduction de périphériques mobiles (scanners
intelligents), les derniéres niches non informatisées
disparaissent;

* dans la gestion des marchandises (vente), I'utilisation
d'ordinateurs a aussi une longue histoire. Bien entendu et
pendant une longue période, on notait sur papier les
informations (p.ex. pour le contréle des stocks en rayons des
magasins), puis ensuite un supérieur la plupart du temps les
introduisait sur le systéme. Avec l'arrivée de scanners
mobiles, I'utilisation des TIC passe de I'étage des supérieurs
directement a celui de la vente. Ce changement est encore
actuellement en cours et touche un grand nombre de
collaborateurs;

* |a restauration est un nouveau secteur qui va bientot s'ouvrir
aux TIC. Dans de nombreux endroits, des caisses
électroniques sont utilisées, lesquelles n'acceptent que les

Information pour les
organisateurs de mesures du
marché du travail et pour les
prestataires de formations

Augmentation des exigences en
matiere de compétences en TIC

Logistique

Vente

Restauration
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commandes des clients, les transmettent en cuisine ou au
buffet, et permettent la facturation simple. Ces systémes ne
sont pas encore reliés a la gestion de I'ensemble de
I'entreprise. Les applications sont encore actuellement peu
exigeantes et s'apprennent généralement "sur le tas" sans
probléme.

On peut faire des observations similaires dans d'autres secteurs
professionnels : dans les métiers manuels, la gamme
d'instruments de mesure électroniques s'étend en permanence.
Dans les entreprises de production, de plus en plus de parties de
processus de production sont automatisées. En plus de la
commande de machines conventionnelle - qui est généralement
déja bien intégrée dans les entreprises -, de nouveaux processus
partiels (approvisionnement, transport, emballage, etc.) sont
régulierement informatisés.

Concept de formation continue et cours-pilote

A partir des exigences au poste de travail, on en déduit les
objectifs d'apprentissage. Cette présente documentation décrit
une telle approche dans le secteur de la vente, et fournit ainsi
dans ce contexte une argumentation détaillée. Ce qui suit décrit
les contenu et déroulement des deux cours-pilotes a Zurich et a
Béle, qui ont été pour la plus grande partie réalisés avec les
mémes moyens didactiques. Les deux cours ont été évalués. Le
document termine par ces résultats et par un bref apergu des
futurs besoins de formation en matiere de compétences de base
en TIC et de promotion axée sur le marché du travail.

Les instruments utilisés pour ['évaluation des exigences aux
postes de travail analysés, ainsi que tous les documents remis
dans les cours, se trouvent en annexe.
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Profils de compétences dans des
secteurs professionnels

Le développement dans le domaine des TIC se poursuit dans tous
les secteurs de la société. On observe une différenciation accrue
et une mise en réseau grace a lutilisation de périphériques
mobiles dans la vie quotidienne et dans un contexte professionnel.

Au cours de ces derniéres années, on a constaté une
augmentation importante des exigences en matiére de TIC, aussi
dans les secteurs typiques de travailleurs peu qualifiés : d'un cété,
de nouveaux secteurs professionnels s'ouvrent entierement aux
TIC (p.ex. dans la vente), et de l'autre, ceux qui s'y sont déja
ouverts se développent en permanence par I'évolution et la
différenciation dans le matériel et les logiciels (gestion des
marchandises et du stock). Ces étapes de développement ne se
font pas toujours en douceur, mais interviennent soudainement
dans les opérations et aussi dans la culture d'entreprise.

De nombreux demandeurs d'emploi peu qualifiés, en particulier
ceux issus de limmigration avec de surcroit des barriéres
linguistiques, ont des déficits dans I'utilisation des TIC. Cela
augmente leurs difficultés a s'intégrer dans le marché du travail.
Pour compenser ces déficits et mettre en place une formation
aussi spécifique que possible, il faut d'abord observer chaque
opération sur place et les analyser. Ensuite, lors d'une étape
ultérieure, les résultats sont convertis en profils de compétences
spécifiques aux secteurs professionnels, et servent de base pour
le développement des offres de formation. Une évaluation isolée
des compétences en TIC n'est cependant pas trés productive, car
l'utilisation d'appareils électroniques nécessite toujours un niveau
minimum de compétences en lecture, voire en écriture et en
calcul, ce qui doit aussi étre pris en compte dans I'évaluation des
profils de compétences.

Observation des postes/champs d'activité

En octobre 2010, les deux experts en TIC, Andi Czech (EB Zurich)
et Felix Schad (ECAP Baéle) ont visité trois entreprises des
secteurs de la vente, de la logistique et de la restauration, pour
procéder a une analyse des exigences en termes de TIC. L'accent
était mis sur les exigences qui sont généralement posées
aujourd'hui méme aux travailleurs peu qualifiés (travailleurs sans
certification) des entreprises concernées.

Entreprises visitées

* Migros Bale Claramarkt
Observation du personnel de vente
A. Czech, F. Schad avec T. Ferraro du SECO, le 1er octobre
2010

* Tecalto AG Zurich
Observation des employés en logistique
A. Czech, le 13 octobre 2010

* Restaurant Il Postino
Observation du personnel de service
A. Czech avec M. Bojanic de la FSEA, le 27 octobre 2010

Voir aussi les résultats de
I'étude ALL-2006 (ALL = Adult
Literacy and Lifeskills)
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Procédure

La procédure d'analyse des besoins s'est toujours effectuée selon
les étapes suivantes :

* visite de I'entreprise et bréve séance d'information avec les
personnes de contact, vue d'ensemble des processus de
I'entreprise, et détermination des postes a visiter;

* documentation (texte et photos) des différentes opérations
typiques aux postes de travail sélectionnés;

* édition d'un rapport sur la visite de I'entreprise, avec
description détaillée des opérations, suivie par une
généralisation des exigences et affectation a une collection
déja en cours d'utilisation de descripteurs liés aux TIC;

* obtention d'un bilan et de propositions de correction du
rapport par les supérieurs de I'entreprise concernée, puis
traitement.

Pour obtenir un apergu plus large, on a également interrogé les
supérieurs des entreprises visitées sur comment ils évaluent I'état
de développement de leur informatisation en comparaison a
d'autres entreprises.

Ce qui suit présente les résultats des observations et leur
affectation & une collection de descripteurs déja existants.

Exigences en TIC pour le personnel de vente

Il y a env. quatre ou cing ans, un nouveau systéme informatique a
été introduit dans les différents secteurs de vente. Le controle des
stocks, la gestion des commandes, ainsi que la réception et la
sortie de marchandises sont gérés et contrblés via un programme
intégré SAP. Depuis lors, les exigences envers le personnel de
vente ont changé de fagon spectaculaire. Des compétences
supplémentaires en matiére de TIC sont désormais impératives.

Dans de relativement petits locaux prés des surfaces de vente, on
a des stations informatiques (ordinateurs de bureau PC). Sur le
PC, le programme SAP tourne généralement toute la journée, et
le personnel de vente l'utilise de cas en cas selon les besoins.
Depuis un an, on a introduit des scanners mobiles intelligents
(MDE) qui sont intégrés dans le systtme SAP et possédent un
éventail impressionnant de fonctions.

Le personnel de vente doit pouvoir utiliser partiellement les PC et
scanners mobiles selon ce que les différentes opérations en
entreprise requiérent. En conséquence, dans les plus petites
filiales, il se peut que les exigences a I'utilisation des programmes
et des appareils augmentent en fonction de la palette d'opérations
plus importante pour les employés.

Les premiéres années aprés cette conversion ont été les plus
difficiles. Migros Bale organise depuis lors des cours de formation
continue internes (cours de base) pour préparer son personnel a
répondre a ces exigences. Dans les procédures de recrutement
aujourd'hui, des compétences de base en TIC sont d'office
exigées, et les personnes présentant des lacunes de ces
compétences ont peu de chances d'obtenir un emploi.

Le fonctionnement de la caisse s'avére plus aisé que le travail sur
ordinateur ou avec scanner. La caisse se compose d'un tiroir-
caisse, d'un écran tactile, d'un écran pour les clients, d'une zone
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évaluer les exigences se trouvent a
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Voir I'Annexe B "Descripteurs
dans le domaine technologie /
TIC", créée pour le projet "GO".

Documentation compléte "Visite
de I'entreprise Claramarkt a Bale" a
I'Annexe A : "Documentation des
activités TIC spécifiques”

PC avec des programmes SAP,
introduits il y a 4-5 ans
(état : automne 2010)

Utilisation de scanners
intelligents, introduits il y a env.
1-2 ans

(état : automne 2010)

Utilisation de systemes de
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de numérisation, d'un scanner mobile, d'une imprimante du ticket
et d'un lecteur de carte pour les clients. La difficulté ici ne réside
pas dans l'utilisation de I'écran tactile, mais dans la connaissance
de toutes les fonctions pertinentes et du vocabulaire spécifique
correspondant (Migros forme ses nouveaux collaborateurs
pendant deux jours).

Affectation a des descripteurs dans le domaine des TIC

La collection de descripteurs du projet "GO" comprend pour le
domaine de la technologie / TIC dix rubriques différentes. Les
observations faites aux postes de travail de Migros Claramarkt ont
montré une corrélation avec les trois rubriques suivantes :

T4 Se servir d’applications simples adaptées au poste de
travail sur I'ordinateur

Les applications ont souvent les caractéristiques suivantes :

La saisie des données se fait via une interface utilisateur relativement stricte
(p-ex. masque de saisie), ce qui ne permet que peu d'options. Elle est répétitive,
et il s'agit toujours des mémes catégories de données.

Le traitement effectif des données est préprogrammé en arriére-plan et
s'effectue automatiquement, i.e. il n'y a pas a comprendre en profondeur les
différentes étapes de traitement. Lors d'erreurs et de problémes, on fait en
général appel a une personne de support.

Ressources requises (compétences que les collaborateurs doivent avoir) :

e pouvoir naviguer sur l'interface utilisateur connue et structurée, appeler des
masques, et changer de champs de données,

* introduire et rechercher des données conformément aux masques,
différencier les termes et les catégories trouvés, et les classifier,

* veiller a ce que la saisie des données soit correcte, resp. que le traitement
des données se soit effectué,

* identifier et corriger les erreurs de saisie, classifier les messages d'erreur
(p-ex. le code article doit toujours se terminer par un chiffre, les données de
clients ne sont valables qu'entre 100 a 999, etc.),

e reconnaitre les erreurs non corrigeables par soi-méme, demander le
support, et décrire le probleme et son déroulement.

T3 Commander des processus de travail plus complexes et
plus longs de machines, d’appareils et de moyens de
transport

Les applications ont souvent les caractéristiques suivantes :

Bien que les taches concernent encore des opérations répétitives et
standardisées, il y a des taches qui sortent des travaux de routine lors de
certains fonctionnements d'équipements ou du déroulement de certaines
opérations.

Selon l'appareil et la palette de vente, les options de navigation sont multiples.
Certaines options de manipulation/fonctionnement se présentent dans certains
cas, ou ne sont pas immédiatement apparentes mais se trouvent dans les sous-
options ou les sous-sous-options.

Ressources requises :
»  effectuer les procédures d'annonce,
* connaitre le vocabulaire spécifique et le classifier,

* connaitre les opérations a contrbler et les effets des commandes de
contréle,

e se servir de I'écran tactile et d'un scanner,

* entrer les informations avec précision et de fagon conforme, et les
confirmer, au besoin aprés une série d'entrées,

Apercu complet des descripteurs
dans le domaine des TIC a
I'"Annexe B "Descripteurs du
domaine technologie / TIC"

Seite 9



e comprendre les messages d'erreur et du systéme, et y répondre de fagon
adéquate.

T2 Utiliser la commande électronique simple de machines et
les fonctions de base d’appareils électroniques

Les applications ont souvent les caractéristiques suivantes :

Il s'agit de taches de routine constamment répétitives. Les options de navigation
sur I'écran souvent de petite taille sont minimes; on ne peut pas s'y "perdre".

Les options de manipulation/fonctionnement sont limitées; la relation entre
I'affichage d'écran et la réaction est immédiate. Certaines options de contrdle ne
sont pas immédiatement apparentes, mais se trouvent dans les sous-options ou
les sous-sous-options.

Ressources requises :
» effectuer les procédures d'annonce,
* lire et comprendre les courts messages répétitifs,

* connaitre les opérations a contrbler et les effets des commandes de
contréble,

e  pouvoir naviguer sur une interface utilisateur simple et trés structurée,

e pouvoir différencier et se servir des éléments tels que clavier, régulateur,
etc.,

*  saisir de fagon correcte, conforme et dans le bon ordre les informations
attendues et les confirmer,

e comprendre les messages d'erreur ou du systéme, et y répondre de fagon
adéquate.

Le profil de compétences avec les trois rubriques associées ici est
typique du secteur de la vente chez un gros distributeur. Ceux-ci
sont en général trés bien organisés et plus informatisés que les
petites et moyennes entreprises du méme secteur.

Exigences en TIC pour les employés a la
logistique

L'utilisation des TIC dans la gestion des entrepbts et du stock
dispose désormais d'une histoire encore plus longue. Depuis plus
de vingt ans, ce secteur est informatisé. Ces derniéres années,
avec l'apparition et la pleine intégration des périphériques mobiles
intelligents dans le systéme informatique, il y a eu une deuxiéme
étape importante. Les employés qui réceptionnent, déplacent ou
préparent les marchandises sont reliés en permanence au
systéme informatique.

L'entreprise Tecalto AG est une entreprise commerciale pour les
éléments de construction industrielle de la tuyauterie. Dans les
locaux de la réception et de la sortie des marchandises (rez-de-
chaussée) et dans la zone de manutention (1% sous-sol), il y a des
postes de travail informatiques (ordinateurs de bureau PC). Sur
les PC, les programmes tournent généralement toute la journée,
et chaque employé de la zone de stockage les utilise selon les
besoins. Au voisinage immédiat de leurs postes de travail, ainsi
que dans la zone de manutention, des scanners a main
généralement accompagnés de petites imprimantes d'étiquettes
mobiles se trouvent sur de petits chariots.

Le personnel a la logistique doit pouvoir utiliser les PC et scanners
mobiles, selon les diverses taches de I'entreprise requises.
Lorsque de nouveaux programmes ou dispositifs sont mis en
place, Tecalto organise selon les besoins des formations
continues internes dans les environs de l'entreprise, pour offrir a
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son personnel les compétences nécessaires. Il y a trois ans, du
matériel de communication TIC mobile a été introduit. Les
premiers temps apres le passage a ces périphériques mobiles ont
été les plus difficiles. Dans les procédures de recrutement
aujourd'hui, des compétences de base en TIC sont d'office
exigées, et les personnes présentant des lacunes de ces
compétences ont peu de chances d'obtenir un emploi.

En principe, les différentes zones de stockage présentent
pratiquement les mémes opérations. Il s'agit de la saisie et de
l'identification des commandes, des articles et des lieux de
stockage. Pour de nombreuses opérations, |l'utilisation d'un
scanner mobile est suffisante, pour certaines autres opérations,
I'utilisation de I'ordinateur est requise.

Pour effectuer ces travaux, deux principaux programmes sont
nécessaires. Le programme "SQL-business "(systéeme de gestion
des marchandises) relie le stock avec le service administratif de
I'entreprise. Les commandes au fournisseur d'une part sont
consultables ici, et imprimées sur des formulaires pour la
réception des marchandises. D'autre part, les commandes des
clients apparaissent aussi ici, lesquelles sont nécessaires sous la
forme de "commande-papier" pour la préparation a I'expédition et
la sortie de marchandises. "LagerSuite" est en fait le programme
de stockage (programme de gestion d'entrepbt) qui traite des
opérations d'inventaire comme les entrées/sorties etc.

Affectation a des descripteurs du domaine TIC

La série de descripteurs du projet "GO" est en corrélation avec
une rubrique :

T5 Utiliser les TIC par le biais de solutions pour branches
adaptées a I'entreprise

Les applications ont souvent les caractéristiques suivantes :

L'utilisation se fait par une interface utilisateur relativement stricte, mais il y a un
large éventail d'applications spécifiques. La plupart des documents sont
prédéfinis, de cas en cas un pouvoir discrétionnaire peut étre utilisé.

Le traitement effectif des données est préprogrammé en arriére-plan et
s'effectue automatiquement, i.e. il n'y a pas a comprendre en profondeur les
différentes étapes de traitement. Lors d'erreurs et de problémes, on fait en
général appel a une personne de support.

Ressources requises :

e pouvoir naviguer sur une interface utilisateur dans un environnement
informatique confiné, connaitre les options pour les évaluations simples et
pouvoir les utiliser,

* connaitre les critéres pour une saisie des données correcte,
* connaitre les conséquences de saisie erronée,
e connaitre les catégories de données,

* rechercher des données en utilisant des critéres différents et connaitre les
champs-clés,

e connaitre la séquence des étapes de travail différentes (p.ex. d'abord les
données du client avant les informations de commande).

Ce profil de compétences est typique de la logistique des
moyennes entreprises. Celles-ci ne sont généralement pas a la
pointe du développement, mais suffisamment grandes pour qu'il
vaille la peine pour l'entreprise de surveiller régulierement les
progrés techniques.

Apercu complet des descripteurs
dans le domaine des TIC a
I'"Annexe B "Descripteurs du
domaine technologie / TIC"
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Exigences TIC dans le secteur de la restauration

Dans la vente au détail, les traditionnelles caisses enregistreuses
sont remplacées aujourd'hui quasiment partout par des systémes
de caisses électroniques. Dans de petites entreprises de
restauration, et surtout dans les zones rurales, ce développement
n'a pas progressé autant. Souvent, les employés assument les
fonctions de plusieurs personnes (service, buffet, ravitaillement,
cuisine, etc.), ce qui empéche une division différenciée du travalil
et rend peu utile un transfert automatique d'informations. Ou alors,
il manque tout simplement les ressources nécessaires pour
passer a un systéme de caisses moderne.

Le "Ristorante & Bar Il Postino" est un restaurant italien, de taille
moyenne. Il dispose de 100 places assises, et emploie par équipe
deux a trois employés au service et d'autres au buffet, comme
pizzaiolo et a la cuisine. Le personnel de service utilise le systéme
de caisses : les tables sont contrélées par écran tactile, les
commandes y sont introduites et la chaine alimentaire lancée
(hors-d'ceuvre, plat principal, etc.).

L'utilisation de la caisse ne pose pas de probleme particulier.
Aprées une bréve formation introductive, I'employé de service du I
Postino nous a dit avoir eu besoin de demander de l'aide pendant
"deux ou trois jours".

Selon l'employé et aussi d'aprés quelques gérants
d'établissements de restauration plus importants, les compétences
en TIC ne sont pas si importantes aujourd'hui; mais en plus des
connaissances professionnelles, le personnel a besoin d'un
niveau élevé en compétences interpersonnelles, et doit également
étre souple, supporter le stress, étre fiable, et si possible éloquent.

Lors de procédures de recrutement, les compétences en TIC ne
sont pas spécialement requises, car on part du principe que les
futurs collaborateurs sont en mesure d'acquérir le savoir-faire
nécessaire sur le terrain dans un court laps de temps.

Chez Il Postino, on travaille avec le programme "Gastro-Touch".
C'est - comme son nom l'indique - un outil pour le secteur de la
restauration, qui est contrélé via un écran tactile. L'interface de
base propose une gamme de fonctions qui n'est pas utilisée dans
son intégralité dans une entreprise de restauration pure (p.ex.
réservation d'une chambre).

Affectation a des descripteurs du domaine TIC

La liste de descripteurs du projet "GQO" est en corrélation avec une
rubrique :

T3 Commander des processus de travail plus complexes et
plus longs de machines, d’appareils et de moyens de
transport

Les applications ont souvent les caractéristiques suivantes :

Bien que les taches concernent encore des opérations répétitives et
standardisées, il y a des taches qui sortent des travaux des travaux de routine
lors de certains fonctionnements d'équipements ou du déroulement de certaines
opérations.

Selon l'appareil et la palette de vente, les options de navigation sont multiples.
Certaines options de manipulation/fonctionnement se présentent dans certains
cas, ou ne sont pas immédiatement disponibles mais se trouvent dans les sous-
options ou les sous-sous-options.
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Ressources requises :

» effectuer la procédure d'annonce,

e utiliser I'écran tactile,

* connaitre le vocabulaire spécifique et le classifier,

* connaitre les procédures a controler et les effets des interventions,

* introduire les informations demandées avec précision et de fagon correcte,
et les confirmer, au besoin aprés une série d'entrées,

e comprendre les messages d'erreur et du systéme et y répondre
correctement.

Un tel profil de compétence est typique pour les restaurants de
taille moyenne en environnement urbain. La prise en charge
personnelle des clients et les compétences sociales sont
prioritaires. Des prémices pour linformatisation sont souvent
détectées d'abord dans les grandes entreprises (p.ex. prise de
commande via des périphériques mobiles reliés directement a la
table, distributeur de boissons relié avec le stockage et la gestion
des marchandises, etc.).

Bref résumé des observations en entreprise

Ce qui est déterminant pour les exigences en compétences TIC  Exjgences relatives aux

de la part des employés n'est souvent pas seulement le travail compétences TIC dépendent :
spécifique, mais aussi le réle spécifique qu'une personne de - de/abranche

I'entreprise doit remplir. Ainsi, les compétences en outils :Zi ;;’;;rr)e(ﬁfés;,e

techniques que les employés doivent avoir pour gérer la caisse

sont similaires, qu'ils soient dans la vente ou dans la restauration.

La méme chose s'applique a la gestion du stock et a la gestion

des marchandises (vente) mais dans une moindre mesure.

Exigences des systémes de caisses

Le fonctionnement de |'écran tactile d'un systéme de caisses
électronique est facile a apprendre. Cela vaut tant pour les
opérations de contréle par le doigt que pour la sélection des zones
de fonction disponibles. Habituellement, il n'y a que peu de
niveaux hiérarchiques. Les options sont étroitement liées aux
opérations du quotidien, et sont donc faciles a trouver et a
identifier par les employés. Les employés a la caisse doivent avoir
une bonne vue d'ensemble des articles ou produits afin de pouvoir
naviguer avec précision et de fagon sire dans l'offre disponible.
Le fonctionnement de l'interface est trés lié a I'environnement de
I'entreprise. Les conditions contextuelles d'un systéme de caisses
en général (sans particularités opérationnelles ou sectorielles) se
résument ainsi :

* connaitre la structure de base d'une navigation simple et
pouvoir l'utiliser,

* pouvoir classifier l'importance de certains boutons ou touches
de I'écran tactile ("OK", "Entrée", "Retour", "Calculer", etc.) ;

* ne pas craindre de travailler avec des systémes a écrans.
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Exigences des programmes de gestion de
marchandise et de stock

Ces derniéres années, on a observé une simplification et surtout
une uniformisation de la nature et du fonctionnement des
programmes. Tous les programmes tournent aujourd'hui sous
Windows, ce qui conduit a une normalisation. Par ailleurs sur la
méme peériode, la diversité des applications a augmenté et elles
se sont également ajustées toujours mieux a la routine
professionnelle quotidienne.

Les employés non qualifiés ne doivent ni maitriser toutes les
nombreuses applications, ni travailler dans des champs d'activité
qui leur sont inconnus. lls doivent développer leur savoir-faire TIC
jusqu'a pouvoir prendre en charge les opérations qu'on leur a
attribuées. En gros, on peut diviser ce savoir-faire TIC en deux
catégories :

* |es compétences de base sur ordinateur PC :
démarrer les ordinateurs et les éteindre, lancer les
programmes, les changer et les fermer, utiliser la souris et le
clavier de fagon sdre, introduire les données, les classifier et
les imprimer;

* la gestion des marchandises et du stock :
utiliser de fagon basique les bases de données prédéfinies,
gérer les masques resp. les formulaires a I'écran, changer de
champs de données, modifier les données, rechercher des
adresses ou des articles avec des mots-clés adéquats, voire
les filtrer.
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Concept de formation continue

Ce chapitre traite des mesures de formation ciblées d'une maniére
générale et montre comment formuler et mettre en ceuvre les o o
mesures de formation pour un secteur d'activité particulier, a Sahara a Bale est une organisation
. . o x .. abutnon lucratif avec trois filiales
savoir la vente. Pour cela, deu>§ cours-pilotes ont été conduits  de vente au centre de Béle; elle
I'un a I'EB Zurich pour les compétences de base dans le centre @  encadre les jeunes femmes dans
Zurich-Altstetten; I'autre cours a eu lieu a Bale a deux endroits : @  leur (ré-)insertion dans le monde
I'ECAP et dans une filiale de vente de Sahara. du travail

Réflexions de base

Une série de facteurs tres différents a abouti au concept de
formation :

* |e groupe-cible doit augmenter ses chances sur le marché du
travail de pouvoir exercer ses compétences dans une activité
professionnelle correspondante;

* les objectifs d'apprentissage dérivent des profils de
compétences décrits au chapitre précédent;

* les expériences d'autres mesures de formation TIC orientées
pratique sont a intégrer dans la conception du cours. L'accent
doit étre mis sur les mesures qui s'orientent vers un certain
contexte professionnel, et dont les bénéfices pour la pratique
sont immédiatement visibles;

* |a mesure de formation doit étre "sobre", i.e. la plus bréve
possible et quand méme productive. Elle doit permettre
d'augmenter les compétences spécifiques dans le domaine
d'activité correspondant;

* |a mesure de formation devrait s'intégrer autant que possible
dans une offre de formation existante et se combiner a des
offres existantes.

Groupe-cible

Le cours s'adresse aux travailleurs peu qualifiés (sans
certification) qui sont a la recherche d'un emploi dans la vente. Le
cours doit s'adapter autant que possible aux personnes qui
veulent acquérir aisément quelques compétences en TIC :

* les personnes sans expérience de la vente qui sont a la
recherche d'un emploi dans la vente et qui n'ont pas ou peu
de connaissances en TIC. Ces nouveaux arrivants doivent
acquérir en paralléle le classique "savoir-faire commercial" au
besoin dans des cours existants supplémentaires;

* les personnes qui ont de I'expérience de la vente a des postes
non encore informatisés et qui ne possédent pas ou peu de
connaissances en TIC;

* les connaissances en allemand du groupe-cible
correspondent au moins au niveau de compeétence A2 selon
le Portfolio européen des langues. Par expérience, les
demandeurs d'emploi avec peu de connaissances de
l'allemand ne trouvent aucun emploi dans la vente.
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Considérations sur le marché du travail

Comme indiqué dans les pages précédentes, le personnel de
vente doit pouvoir utiliser les outils de travail suivants : PC et
scanners mobiles (partiellement), ainsi que des systémes de
caisse électroniques si requis par les opérations de l'entreprise.
C'est pourquoi aujourd’hui, les sociétés de vente exigent dans
leurs conditions d'engagement des connaissances de base en
TIC. Les gens qui ont des déficits a cet égard sont bien
désavantagés dans la recherche d'emploi. Les demandeurs
d'emploi qui n'ont aucune formation professionnelle ainsi que ceux
issus de l'immigration ont souvent un déficit dans I'utilisation des
TIC. C'est bien a cette situation que le cours veut remédier.

Objectifs d'apprentissage

Le fonctionnement des systémes de caisses et le travail sur
ordinateur suivent une logique interne similaire. Il y a des
interfaces utilisateurs, des éléments de fonctionnement, des
processus trés standardisés - pour n'en citer que quelques-uns.
Néanmoins, le fonctionnement des périphériques différe
sensiblement de l'un a l'autre, et requiert certaines exigences.
C'est pourquoi des objectifs d'apprentissage distincts sont
formulés pour les systemes de caisse et pour la gestion des
marchandises.

Contexte avec des systémes de caisses

La caisse se compose d'un tiroir-caisse, d'un écran tactile, d'un
écran pour les clients, d'une zone de numérisation, d'un scanner a
main, d'une imprimante de tickets et d'un lecteur de carte pour les
clients. La difficulté ici ne réside pas dans I'utilisation de I'écran
tactile, mais dans la connaissance de toutes les fonctions
pertinentes et du vocabulaire spécifique correspondant. Le
fonctionnement de I'écran tactile d'un systéeme de caisses
électronique est facile a apprendre. Cela vaut tant pour les
opérations de contréle par le doigt que pour la sélection des zones
de fonction disponibles. Habituellement, il n'y a que peu de
niveaux hiérarchiques. Les options sont étroitement liées aux
opérations du quotidien et donc faciles a trouver et a identifier par
les employés. Les employés a la caisse doivent avoir une bonne
vue d'ensemble des articles ou produits afin de pouvoir naviguer
avec précision et de fagon slre dans I'offre disponible. Il en va de
méme pour les différents modes de paiements, les ordres de
rabais/réduction, etc. Le fonctionnement de l'interface est trés lié a
I'environnement de l'entreprise.

Les conditions contextuelles d'un systeme de caisses en général

(sans particularités opérationnelles ou sectorielles) se résument

ainsi :

* connaitre la structure de base d'une navigation simple et
pouvoir l'utiliser,

* pouvoir classifier l'importance de certains boutons ou touches
de I'écran tactile ("OK", "Entrée", "Retour", "Calculer", etc.),

* ne pas craindre de travailler avec des systémes a écrans.
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Contexte avec des programmes de gestion de marchandises

Le contrdle des stocks, la commande ainsi que la réception des
marchandises et la vente sont gérés et controlés par un
programme intégré SAP (ou un logiciel similaire). Dans des locaux
prées des surfaces de vente, on a des stations informatiques
(ordinateurs de bureau PC). Sur le PC, le programme tourne
généralement toute la journée, les employés de la vente I'utilisent
de cas en cas selon les besoins. En plus, des scanners a main
intelligents (MDE) sont partiellement introduits selon le secteur de
vente, sont intégrés dans le systéme logiciel et possédent un
éventail impressionnant de fonctions.

Le personnel de vente doit pouvoir utiliser le PC et les scanners
mobiles la ou les différentes taches de I'entreprise I'exigent; i.e.
que les employés ne doivent ni maitriser toutes les nombreuses
applications, ni travailler dans des champs d'activité qui leur sont
inconnus. lls doivent développer leur savoir-faire TIC jusqu'a
pouvoir prendre en charge les opérations qu'on leur a attribuées.
En gros et dans un contexte de programmes de gestion de
marchandises, on peut observer deux domaines d'objectifs
d'apprentissage :

* |es compétences de base sur ordinateur PC :
démarrer les systémes et les éteindre, lancer les
programmes, les changer et les fermer, utiliser la souris et le
clavier de fagon sdre, introduire les données, les classifier et
les imprimer;

* |a gestion des marchandises sur PC et par scanner a main :
utiliser de fagon basique les bases de données prédéfinies,
gérer les masques resp. les formulaires a I'écran, changer de
champs de données, modifier les données, rechercher des
adresses ou des articles avec des mots-clés adéquats, voire
les filtrer;
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"Garde-fou" pour la formation continue aux TIC

Expériences avec les mesures de formation aux TIC

Les participants a des mesures de formation rapides aux TIC
n'ont pas ou peu intégré de TIC dans leur vie quotidienne. Cette
"abstinence" de TIC peut avoir des raisons trés diverses :

* une méfiance générale de la technologie (trop compliqué, ce
n'est pas pour moi !);

* I'a4ge (je n'en ai plus besoin a mon age, les jeunes
I'apprennent mieux);

* ne pas avoir suffisamment de champs d'activités pour
augmenter ses connaissances en TIC (p.ex. il y a des jeunes
qui ont, malgré I'utilisation de leur téléphone mobile ou
Smartphone, n'ont pas eu d'occasion de travailler sur
ordinateur);

* les difficultés liées aux compétences linguistiques du fait que
les TIC nécessitent en plus certaines compétences d'écriture.

Cela est particulierement évident pour les personnes qui n'ont pas
encore atteint tout a fait le niveau linguistique B1 mais qui veulent
acquérir en un délai relativement court des connaissances en TIC,
si les opérations ne sont pas nouvelles ou si leur contenu ne leur
est pas étranger. En conséquence, l'enseignement doit tenir
compte des faibles compétences linguistiques de ce groupe-cible.

Réflexions de base méthodologiques et didactiques

Pour atteindre en groupe et de fagon efficace et durable les
objectifs d'apprentissage, certains principes méthodologiques et
didactiques importants sont a respecter dans les cours TIC faciles
d'accés. Cela vaut d'autant plus quand certains apprenants
étrangers n'ont pas encore acquis le niveau B1 :

* il faut encourager une culture pédagogique, et créer la relation
et la confiance afin que les apprenants puissent poser et
reposer leurs questions sans géne;

* un enseignement qui promeut un comportement actif est
toujours ouvert pour discuter des erreurs et des blocages des
apprenants;

* il faut promouvoir une culture pédagogique dans laquelle les
apprenants se soutiennent les uns les autres en offrant leur
aide aux apprenants plus lents tout en ne leur retirant pas
I'exécution des opérations;

* pour trouver suffisamment de points communs familiers pour
les apprenants, il est conseillé de commencer le cours par un
tour de table sur les expériences de chacun en termes de
vente et de TIC. De bréves notes aident le formateur a trouver
pendant le cours les bons exemples. On pourrait nommer ce
facteur "Information orientée sur le quotidien des participants”;

* le rythme d'apprentissage et le degré de difficulté doivent étre
tels que le groupe entier puisse travailler de fagon concentrée
et sans stress. Pour cela, une certaine planification roulante
est nécessaire;
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* lors d'une formation continue aux TIC, les apprenants
apprennent autant que possible sur leurs périphériques. Les
exercices concrets tiennent compte avant tout de I'utilité et de
I'expérience. Les informations abstraites et théoriques sont
données avec prudence; elles doivent en fait aider les
apprenants a résoudre les prochains exercices;

* |e formateur doit fournir un encadrement régulier individuel et
répété sur les périphériques. Au cas par cas, seul un soutien
intensif aux apprenants permet de déterminer ou sont leurs
difficultés a résoudre la tache. Souvent, il y a plusieurs déficits
de compétences qui peuvent ne pas étre visibles au premier
abord car surmontés dans une situation sans stress;

* comme les apprenants apportent des ressources différentes,
les possibilités de différenciation interne doivent étre offertes.
Lors de pratique et d'exécution de tadches concrétes, certains
apprenants peuvent s'atteler plus rapidement et facilement a
d'autres taches progressivement plus difficiles. Dans le cas de
groupes trés hétérogénes, il est recommandé de créer de
petits groupes relativement indépendants, et d'encourager en
paralléle I'assistance mutuelle au sein de ces groupes.

Accent sur le secteur d'activité de la vente

Le groupe-cible se compose d'un grand nombre de collaborateurs
du secteur de la vente qui ont déja eu plusieurs activités dans la
vente. lls connaissent donc déja bien ce secteur de par leurs
propres expériences, mais n'ont pas encore eu affaire aux TIC
pour l'une ou l'autre des raisons citées ci-avant. Ce groupe-cible a
donc besoin d'abord et avant tout d'une formation axée sur les
TIC. Ceci peut étre enseigné avec des exercices pratiques sur
ordinateur, sur les actuels scanners mobiles et sur les systémes
de caisses. Les opérations, la terminologie et les relations avec
les clients sont déja connues et ne sont plus a enseigner.

Les personnes qui recherchent un nouveau poste dans la vente et
qui n'ont que pas ou peu d'expérience dans la vente, peuvent
acquérir le classique "savoir-faire commercial" en paralléle dans
des cours existants. Dans certaines voies de (ré-)insertion, ce
savoir-faire joue un réle moins important, p.ex. dans un contexte
de travail avec peu d'opérations mais trés formalisées et pour
lesquelles le conseil a la clientéle est moins exigeant. Pour ne pas
surcharger les apprenants qui aspirent a cette voie d'insertion
simple et qui n'ont pas l'occasion de s'investir aussi dans le theme
"vente", la formation continue dans ce secteur professionnel doit
aussi présenter le contexte global du travail et son déroulement
detaillé.

L'enseignement suit ainsi une direction qui ne se contente pas de
transmettre les matiéres traditionnelles, ce qui est courant dans la
formation continue en général. La formation aux TIC est axée sur
les besoins d'un autre secteur professionnel.

Durée de la mesure de formation

La durée de la mesure de formation doit rester de courte durée
pour plusieurs raisons :

* dans les formations aux TIC d'acces facile, on a affaire a un
grand nombre de personnes non habituées a se former. Il ne
faut donc pas les "inonder de connaissances" mais leur faire

Cours TIC pratiques pour un
public-cible avec expérience de la
vente

Au besoin, des cours
supplémentaires sur le "savoir-faire
commercial” existent

L'orientation pratique fagconne le
cours autant que la poursuite des
objectifs d'apprentissage
didactiaues en TIC
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acquérir les compétences dont elles ont le plus besoin pour
leur développement professionnel et qu'elles puissent utiliser
dans un contexte de travail clairement défini;

* les demandeurs d'emploi veulent en régle générale réintégrer
le plus rapidement possible le marché du travail. A cet égard,
les cours devraient étre les plus brefs possibles;

* |es mesures de formation continue de courte durée sont
moins chéres et donc attrayantes pour les employeurs
potentiels (p.ex. les services publics de I'emploi).

Intégration dans le paysage de la formation existant

Pour implanter de nouvelles offres de formation dans un paysage
de formation existant, il est bien de considérer I'offre compléte de
formation comme un systéme modulaire et de constituer autant de
points d'accrochage visibles que possible aux offres existantes.
Cela aide les parties prenantes (apprenants, prestataires de
formation, les postes de travail concernés) a la classification et
l'intégration de l'offre nouvelle dans le paysage de formation
existant, et a la compréhension de son objectif. Dans notre cas ici,
le cours préparatoire PC existant de I'EB Zurich joue un rble de
soutien. Ce cours est donc expliqué plus en détail ci-aprés.
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Mesures de formation modulaires et intégrées

Les mesures de formation modulaires tentent d'ouvrir un contexte
de formation plus large et de le segmenter de fagon utile. Un
module de formation doit donc couvrir un nombre raisonnable
d'objectifs d'apprentissage et de contenus éducatifs en rapport les
uns avec les autres. Les avantages de la modularité sont :

* des segments éducatifs (cours, filiéres, etc.) clairs et une
occasion d'atteindre rapidement son objectif (motivation);

* une sélection individualisée de mesures de formation : on
n'apprend que ce dont on a vraiment besoin/envie;

* une plus grande flexibilité en termes d'assimilation des
différents contenus de cours et de leur juxtaposition, ainsi
gu'une gestion du temps allégée pour les apprenants et les
prestataires de formation;

* des modifications d'objectifs d'apprentissage peuvent encore
en cours de formation influencer le choix d'autres mesures de
formation.

Les mesures de formation Intégrée et structurée visent a
promouvoir une approche coordonnée de divers obijectifs
d'apprentissage. Le travail administratif préalable a la mesure de
formation et le déroulement du cours peuvent en étre ainsi
déchargés. Les avantages de ces mesures de formation
interdisciplinaires sont :

» utiliser des synergies : a l'aide d'une situation d'apprentissage,
les compétences transversales sont plus développées;

* mettre en relation I'enseignement de la langue avec d'autres
branches offre une sécurité de compréhension plus élevée en
ce qui concerne le contenu du cours;

* une évaluation globale/compléte des capacités des
apprenants permet aux formateurs d'affiner les stratégies a
promouvoir les autres ressources de facon ciblée;

* des unités de cours plus longues améliorent la communication
entre les apprenants, ainsi en plus d'un échange général des
connaissances, on peut aussi p.ex. constituer des groupes de
travail de différentes constellations;

* le formateur (ou une équipe travaillant en étroite collaboration)
peut coordonner les différents objectifs d'apprentissage par
une planification roulante sur place;

* latendance est d'avoir moins de cours, mais de plus longue
durée. Il en résulte une charge administrative
d'enregistrement et d'évaluation (pré-requis pour le cours)
moindre avant le cours.

Pour les compétences de base, I'expression orale et les langues
étrangeres, la question de la modularité ou de l'intégration joue
toujours un réle crucial :

* sil'expression orale est au centre, il est toujours possible
d'introduire d'autres themes dans le cours comme les
mathématiques élémentaires ou les TIC. Cela ne surchargera
pas I'enseignement, mais au contraire I'enrichira et rendra les
apprenants plus efficaces au quotidien;
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* sice n'est pas I'expression orale qui est au centre, mais
comme ici les TIC, la question de pose sous un autre angle :
les aptitudes linguistiques des apprenants répondent-elles
aux exigences du cours ? Si ce n'est pas le cas, la possibilité
de modularisation tombe, et il leur faut d'abord suivre un cours
de langue;

La question de la forme de cours appropriée pour un projet de
formation spécifique dans le domaine des TIC appelle les
remarques suivantes :

Pré-requis "connaissance en allemand A1"

Si l'on consulte la grille de compétences pour le niveau de
connaissances en allemand A1, on obtient les descriptions
suivantes :

Ecouter

"Je peux comprendre des mots familiers et des expressions ftres
courantes au sujet de moi-méme, de ma famille et de I'environnement
concret et immeédiat, si les gens parlent lentement et distinctement.”

Lire

"Je peux comprendre des noms familiers, des mots ainsi que des
phrases trés simples, p.ex. dans des annonces, des affiches ou des
catalogues.”

Ecrire

"Je peux écrire une courte carte postale simple, p.ex. de vacances. Je
peux porter des détails personnels dans un questionnaire, inscrire par
exemple mon nom, ma nationalité et mon adresse sur une fiche d’hétel.”

Cela peut avoir de graves conséquences dans un cours éventuel.

L'ordinateur et la plupart des autres périphériques électroniques Un public-cible avec des

connaissances en allemand de

ne font_ pas partie de I'environne_rpent familier_. Les sujets_liés ala niveau A1 n'a pas accés aux cours
vie active sont complexes et variés. Un enseignement utile et non basés aussi sur
orienté vers la pratique sans un apprentissage paralléle de I'apprentissage de la langue

I'allemand n'est pas une option réaliste. Les problémes
linguistiques aigus vont empécher tout avancement systématique
dans l'enseignement de compétences techniques (utilisation de
PC), mais surtout dans les cours pratiques, p.ex. lire et
comprendre des annonces sur Internet. La mesure de formation
modulaire atteint ici ses limites.

Compétences linguistiques et exigences des mesures de
formation

En regardant les mesures de formation, on voit tout de suite que ) o

les exigences en compétences linguistiques posées aux L& compétences linguistiques
A des apprenants et le contenu des

apprenants sont analogu‘es a celles des contenus de cours. Les  cours doivent s'accorder

offres de formation d'accés facile (comme le cours de TIC dans le

secteur de la vente décrit ici) sont destinées aux apprenants qui

n'ont pas de grandes connaissances linguistiques (A2). Des

mesures de formation plus exigeantes exigent le niveau B1 en

allemand, et les cours préparatoires aux examens ECDL exigent

méme le B2 au min.

Il faut évaluer au cas par cas ce qui I'emporte sur les avantages et
les inconvénients de la mise en place d'une offre de formation. On
peut déja dire avec certitude :

* pour les apprenants qui améliorent leurs compétences
linguistiques depuis un niveau faible (niveau de compétences
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A1/A2), il est recommandé d'intégrer d'autres compétences
de base dans le cours de langue;

* les apprenants qui veulent rattraper une formation dans
d'autres domaines de compétences de base :

o suivent un cours de langue (voir ci-dessus) si elles ont un

degré de connaissances en allemand A1 ou moins,

o suivent un cours modulaire pour la branche souhaitée ou
un cours intégré, lorsque les connaissances en allemand

équivalent le niveau A2 ou plus. La décision dépend de
nombreux facteurs différents.

Conclusions pour le cours TIC dans le secteur de la vente

Le cours TIC dans le secteur de la vente est offert comme un
cours TIC modulaire. En relation avec d'autres compétences de
base, les arguments suivants doivent étre pris en considération :

* les connaissances en allemand de niveau A2 sont une
condition minimale. Nous supposons que certains des
participants ont de meilleures (dans certains cas bien
meilleures) connaissances de l'allemand. Les apprenants
comprennent la langue d'enseignement, si elle utilise un
langage standard simple et clair et qu'elle est axée sur les
expressions les plus utilisées du quotidien. Les thémes

d'apprentissage sont a intégrer dans des sujets quotidiens et

a baser sur des situations quotidiennes. De nouveaux

domaines ou des contextes inhabituels exigent de la part du

formateur une élocution lente et soigneuse et peuvent étre
accompagnés d'objets ou de représentations. Des termes
typiques en relation avec les programmes utilisés ou les
problémes rencontrés dans la vente doivent étre

soigneusement introduits avant d'étre utilisés dans le contexte

de l'exercice;

* les exigences en opérations de mathématiques élémentaires
sont en général plutdt limitées. On peut toujours effectuer un

sous-total sur une caisse électronique, et les retours de
monnaie et les différents modes de paiement sont calculés
automatiquement. Lors d'inventaire, il faut compter et
additionner, et les quantités a commander sont en principe

déja calculées sur les formulaires électroniques appropriés ou

déterminées par une quantité minimale de commande.

Toujours est-il qu'on peut tester sur les caisses électroniques

la valeur approximative de la caisse dans le cadre de saisie
erronée et s'y entrainer;

* des exigences plus fortes sont posées dans le cadre de la

logique et de la résolution de problémes, résultant notamment
de la fonctionnalité du logiciel (que peut-il effectuer et que ne

peut-il pas ?) et dans les exercices de recherche et
d'interrogation de I'ordinateur (contenu de sous-champ,

utilisation de Joker, combinaison de plusieurs criteres). Dans

un cours de plus courte durée, il est difficile de tenir compte
des déficits linguistiques et des aptitudes a résoudre des
problemes. Dans ces situations, il faut une différenciation
interne claire par des taches diversement exigeantes.

Dans la partie suivante, nous allons encore affiner le concept de la

modularisation et I'intégrer dans la mesure de formation.
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Conception pratique de la mesure de formation

Si maintenant les résultats décrits précédemment pour un cours
de TIC dans la vente sont intégrés dans une mesure de formation,
il y a une dichotomie, avec une autre subdivision de la deuxiéme
partie :

* les objectifs d'apprentissage d'un cours peuvent étre aisément
convertis en compétences pour une utilisation générale ou
pour la matftrise d'opérations typiques de la vente;

* les opérations typiques de la vente sont subdivisées elles-
mémes en opérations effectuées a la caisse et celles a
l'ordinateur.

Module 1 (Cours préparatoire PC) Module 2
Applications TIC =) Applications TIC
générales de base spécifiques a la vente
Convient également pour des publics différents, sans Se scinde en 2 séquences :
connaissances en TIC. Suivre le module 2 n'est pas - travail sur les caisses enregistreuses et les scanners
obligatoire - les applications sur ordinateur

Le contenu du cours et la durée du double module est esquissé
dans les grandes lignes.

Module 1 : applications TIC générales de base

L'objectif de cours est de faire acquérir aisément aux participants
quelques compétences en TIC. Depuis mai 2010, ce cours est
dispensé a I'EB Zurich sous le nom de "Cours préparatoire PC".

Les participants peuvent utiliser des applications courantes et
utiles sur l'ordinateur. lls apprennent a connaitre linterface
utilisateur standard et a en gérer les fonctions de base. lIs
acquierent aussi quelques autres compétences-clés centrales
telles que gérer son propre travail, maintenir I'échange
d'informations entre eux et auto-évaluer leurs propres capacités.

Le cours préparatoire PC peut également étre utilisé comme
premier module pour d'autres formations continue plus spécifiques
(telles que les programmes de logistique). Il est donc un lien idéal
entre une offre de cours existante et d'autres offres de formation
continue spécifiques a d'autres branches. Il est probable que dans
d'autres endroits offrent aussi des cours de formation en matiére
de TIC qui ressemblent au cours préparatoire PC tant dans la
longueur que dans le contenu. Ceux-ci pourraient (éventuellement
avec quelques adaptations) étre utilisés comme module 1. Il ne
reste plus qu'a intégrer le module 2 dans le paysage de formation
correspondant.
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Objectifs d'apprentissage pratiques

* sélectionner des options sur un automate (p.ex. lI'annuaire
téléphonique électronique ou un distributeur de billets a écran
tactile), saisir un texte court (p.ex. un lieu) et annuler les
opérations;

* démarrer un ordinateur et utiliser la souris pour des
opérations simples, p.ex. trouver des liens Web et les utiliser,
ou créer de fagon intuitive une image dans un programme de
dessin ouvert;

» utiliser le clavier pour saisir des chaines de caractéres ou un
texte correct (adresses de liens Web et de courriel, écriture en
caractére normal et en capitales), les corriger manuellement
si nécessaire, et le tout en un temps minimal,

* reconnaitre les possibilités de navigation des différents
programmes (menus, onglets, boftes de dialogue, pages de
démarrage, liens) et les utiliser;

* rechercher des informations sur Internet, écrire des courriels.

Durée du cours : env. 15 a 18 legons (max. 5 h. par jour)
Taille du groupe : max. 8 personnes

Module 2 : applications TIC spécifiques a la vente

L'objectif de cours est de faire acquérir aux participants des
compétences en relation avec des bases de données pré-
formatées sur le PC, sur les systémes de caisse, et |'utilisation
correspondante de scanners mobiles.

Les participants connaissent le fonctionnement élémentaire des
bases de données pré-formatées comme celles que I'on trouve
frequemment dans le secteur de la vente. lls peuvent gérer
certains masques d'écran, resp. des formulaires sur écran,
changer de champs de données, modifier des données,
rechercher des données de fournisseurs ou des articles par des
mots-clés appropriés, voire filtrer les données selon des critéres
simples.

Pour lancer le processus d'apprentissage d'un groupe-cible de
personnes peu qualifiées, et pour pouvoir les évaluer, on a
constaté par expérience que les taches pratiques doivent
s'inspirer d'un quotidien en entreprise. Des informations de fond
n'interviennent dans le cours que lorsque c'est nécessaire et dans
le cadre de ces taches. Dans ce cas, cela signifie que les
exemples se basent d'abord sur les bases de données
prédéfinies. La théorie des bases de données (qui peut étre trés
rapidement complexe) n'est dispensée qu'avec prudence, i.e. que
si les exercices le requiérent vraiment.

Objectifs d'apprentissage pratiques dans la gestion des
marchandises

* surveiller I'état des stocks et I'adapter, trier les articles ou les
filtrer par catégorie d'articles, connatitre la signification et le
libellé exact des codes d'article, et interpréter correctement
les messages d'erreur;

Le module 2 comme cours
d'approfondissement typique
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* enregistrer les entrées et sorties de marchandises, voire
rechercher les informations des lieux de stockage et les saisir;

» surveiller les délais de livraison, voire effectuer des
commandes simples, travailler avec des champs-clés.

Ces opérations sont des opérations typiques du secteur de la
vente. Pendant le cours, des actions erronées au cours de ces
opérations ou des sources d'erreurs courantes peuvent étre
étudiées et les conséquences mises en évidence.

Objectifs d'apprentissage pratiques pour le fonctionnement
des caisses et des scanners

* s'annoncer (resp. quitter) sur la caisse et le scanner, étudier
les options et les possibilités de navigation, capturer les
articles;

* annuler des écritures, saisir des écritures multiples, lancer
des opérations de paiement;

* tenir compte de promotion et de rabais.

Ces applications ne sont pas adaptées a une formation classique
dans une classe standardisée pour TIC. Manipuler les systémes
de caisses et les scanners peut se faire sur le site, en petits
groupes de 2 a 4 personnes. Comme seconde variante, on peut
aussi avoir dans la salle de classe deux ou trois caisses
électronique avec une collection d'articles.

Durée du cours : env. 18 a 20 heures (max. 5 h. par jour)
Taille du groupe : max. 8 personnes
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Mise en ceuvre dans les cours-pilotes

Le cours TIC pour le secteur de vente a été introduit au premier
trimestre 2012 comme expérience-pilote a Zurich et a Bale. Les
deux cours ont été organisés en étroite collaboration, car ils
étaient initiés et coordonnés par la FSEA et que les deux
formateurs connaissaient déja les résultats des analyses menées
conjointement dans ce secteur de la vente. La plupart des
matériels d'exercice étaient identiques dans les deux cours. Les
bases de données utilisées étaient les mémes, ainsi que le
modele et la programmation des caisses électroniques. Dans le
module 2, on a renoncé dans les deux cas a l'utilisation du
scanner mobile, pour limiter les frais de ces cours-pilotes.
L'utilisation du scanner n'a été exercée qu'avec les caisses
électroniques. Les supports de cours proviennent autant de Zurich
que de Béle.

Cours-pilote a Zurich

A Zurich, dans le cadre du projet-pilote, seul le module 2
"applications spécifiques a la vente" a été mis en ceuvre et évalué.
Le module 1 "applications générales de base" est déja dispensé
régulierement et avec grand succés sous le libellé de "cours
préparatoire PC."

Déroulement du module 1 a I'EB Zurich

15 legons de 45 minutes (= 11.25 heures sans pause)
3 legons par semaine
avec habituellement 7-8 participants

Actuellement, prés de 100 participants par an suivent ce cours a
I'EB Zurich. Il sert d"ouvre-porte" dans le monde de l'informatique
et des ordinateurs. Une majorité de participants sont envoyés par
les offices régionaux de placement ORP du canton de Zurich.

Déroulement du module 2 a I'EB Zurich

18 legons de 45 minutes (= 13.5 heures sans pause)
23 février au 29 mars 2012, 3 legons par semaine
8 participants, envoyés par I'ORP et I'Office AWA de Zurich

Les trois premiéres matinées étaient consacrées a l'utilisation des
bases de données sur un PC et dans un contexte de vente, les
deux suivantes consacrées principalement aux caisses
électroniques. La derniére matinée a été consacrée a la fois a une
répétition générale du cours et a son évaluation. A la fin, le centre
commercial voisin Coop a permis aux apprenants d'utiliser un
scanner mobile (passabene) lors d'un achat collectif.

Hormis pour le troisieme jour (exercice sur l'entrée des
marchandises), il y a toujours eu a Zurich un second formateur
présent aux cours. |l s'agissait de déterminer si les premiers
exercices sur les deux caisses nécessitaient une deuxiéme
personne qui connaisse déja les caisses et qui encadre le groupe
(enseignement en équipe/Teamteaching).

Ventilation du module 2 en

gestion de la caisse et gestion des

marchandises
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Cours-pilote a Bale

A Béle, il était initialement prévu de conduire les deux modules
avec le méme groupe. A l'étude des questionnaires d'évaluation
des connaissances PC existantes, il s'est avéré que la plupart des
participantes avaient les bases informatiques nécessaires (a ce
moment-la chez Sahara, il y avait par hasard plusieurs jeunes de
la "génération Facebook"), de sorte que seules quatre femmes ont
dd suivre le module 1 (dont une a pu rejoindre le groupe au
deuxiéme tiers au vu de ses connaissances).

Le module 1 et la partie "base de données" du module 2 ont eu
lieu dans les locaux de I'ECAP Bale, la partie "caisse" s'est faite
directement dans les surfaces de vente de Sahara Fairtrade ainsi
que Greenshop. Toutes les apprenantes se préparaient pendant
la durée du cours chez Sahara a une activité dans la vente et se
sont donc trouvées dans leur environnement familier de vente.
Les caisses électroniques ont été spécialement programmées
pour leurs propres produits Fairtrade.

Déroulement du module 1 a 'ECAP Bale

15 legons de 50 minutes (= 12.5 heures sans pause)
9 janvier au 6 février 2012, 3 legons par semaine
4 participantes de Sahara a Béle

Le contenu du cours se basait sur le module "connaissances de
base en TIC" pour des apprenants non germanophones dispensé
en paralléle a 'ECAP Bale et au centre de formation balois K5, et
a largement coincidé avec le contenu du module 1 a I'EB Zurich.

Déroulement du module 2 a I'ECAP Bale

12.5 legons de 50 minutes (= 10.4 heures sans pause)

6.5 legons pour la partie "caisse" et 6 pour les "bases de données"
21 février au 21 mars 2012, 2.5 - 3 legons par jour

9 participantes de Sahara a Béle (dont une participante que pour
la partie "caisse" en raison de ses connaissances)

Les formations "caisse" et "bases de données" ont eu lieu en
alternance. Pour la partie "caisse", les participantes ont travaillé
en deux petits groupes paralléles. Entre deux dates de cours,
elles pouvaient exercer la plupart de leurs acquis dans les
magasins Sahara et ainsi les approfondir, ce qui a permis de
raccourcir les 2.5 legons prévues le dernier matin a 1.5 lecon et de
la consacrer a une répétition générale ludique.
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Contenu et supports de cours

Le matériel de cours des actuels cours préparatoires PC a Zurich
a pu étre rassemblé, affiné et implanté avec succés. Il couvre
davantage que les contenus transmis en un seul cours; ceci
permet de s'adapter aux souhaits du groupe de participants ou, si
besoin est en cours de route, d'offrir d'autres contenus de cours
(différenciation interne).

Les supports de cours ne sont pas destinés a l'auto-
apprentissage. lls documentent souvent juste le point de départ
d'une tache et sont plus pensés comme un support de réflexion et
une aide approximative.

Le texte est concis et rédigé dans une police trés lisible (Verdana La mise en page des supports
12). Les instructions spécifiques sont accompagnées d'une de cours estadaptée au public-
sélection abondante d'images. Cette conception est appropriée cible

pour les apprenants qui ont peu I'habitude de lire, voire qui sont de

langue étrangére.

A Baéle, les supports de cours décrits ci-avant ainsi que celui
"connaissances TIC de base" pour les apprenants non
germanophones, provenant des supports de cours communs a
I'ECAP Bale et au centre de formation K5 a Béale, ont servi de
base de départ pour la mise en ceuvre du module 1. De plus,
d'autres matériaux supplémentaires ont été fournis par Felix
Schad (formateur) et le programme K5-Online "premiers pas sur
PC".

Taches didactiques pour le secteur de la vente

Les taches dans le secteur de la vente ont été créées
spécifiquement pour les deux cours-pilotes. La partie "base de
données" a été créée par Andi Czech, et celle de la "caisse" par
Felix Schad. Bien que les supports de cours n'ont pas une
présentation uniforme, ils ont en commun qu'ils s'adressent a un
public peu habitué a lire et souvent de langue étrangere.
L'utilisation de textes et d'images répond aux mémes arguments
que dans le module 1.

Les documents de la partie "base de données” sont ainsi | .s supports de cours pour Ia
structurés pour que I'apprenant puisse suivre le fil des formateurs.  gestion des marchandises
Cela a permis de dispenser a Béle la partie "base de données" contiennent aussi le déroulement
sans introduction détaillée de Felix Schad. Il en va de méme pour  du cours

les lecteurs du présent rapport. En conséquence, les textes de la

partie "base de données" de cette documentation détaillée sont

devenus plus longs et plus importants. Pendant le cours, les

apprenants ne doivent pas forcément lire tous ces textes.

Les documents de la partie "caisse" sont restés extrémement
concis. Grace a des scénarios de fonctionnement pratiques, les
processus de travail en général courts sont documentés. Ces
processus peuvent étre exercés par les apprenants en petits
groupes. De plus, pour certains processus, il est recommandé au
formateur de présenter quelques exemples concrets d'opérations
qui rappellent le travail habituel en caisse. Ainsi, les différents
termes et procédures peuvent étre expliqués et différenciés (p.ex.
annulation et retour).
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La documentation principale étant créée, elle peut étre librement
complétée a relativement peu de frais pour formuler des taches
supplémentaires, afin que les participants au cours puissent
approfondir davantage la question.

Réflexion didactique pour la gestion d'adresses

L'utilisation de bases de données dans un environnement de
vente est marquée par des opérations, des fonctions et des
données similaires, malgré des interfaces différentes. L'accent est
mis sur les données de produits, d'adresses, voire de commande,
lesquelles sont :

* resaisies,

* recherchées,

* modifiées ou supprimées,

* mises dans un certain ordre (triées),
» affichées par groupe (filtrées).

Les apprenants exercent ces opérations sur une base de données
d'adresses simple. Au début, les apprenants travaillent plus
particulierement avec des adresses, car les criteres descriptifs
(nom, prénom, rue, etc.) pour les objets des bases de données
existantes ne nécessitent pas d'explication particuliere. Dans la
suite du cours, les opérations sont étendues a la manipulation
d'articles. En raison de la bréve durée du cours, la gestion de
commande n'est pas traitée.

Réflexion didactique pour la gestion des marchandises

La tdche de réception de marchandises se fait en exercice
pratique 1 : 1. L3, les données de base des collaborateurs et des
marchandises sont enregistrées en fonction de l'inventaire réel et
les entrées de marchandises notées. Avec un inventaire de
cloéture, le flux réel de marchandises est comparé avec les
données enregistrées dans la base de données. Cet exercice
permet non seulement d'exercer les opérations concernées mais
aussi de vérifier la fiabilité des entrées. Sur la base des erreurs,
on peut identifier les sources d'erreurs courantes (p.ex. la
confusion entre des noms d'articles similaires) et mettre en
évidence leurs conséquences sur le fonctionnement.

Réflexions sur la surveillance des processus et
I'évaluation

Dans les projets-pilotes, I'évaluation joue toujours un réle vital : les
stratégies de transmission de la matiére de cours se sont-elles
avérées judicieuses ? Les participants au cours-pilote
correspondaient-ils vraiment au profil du groupe-cible qui avait été
décidé ? Quelles sont les expériences avec le cours-pilote qui
pourraient étre généralisées ? Y a-t-il eu des ajustements pendant
la durée du cours ? Y a-t-il des observations particuliéres qui
doivent étre prises en compte ?

Une évaluation sommative a la fin du cours ne suffit pas a
répondre aux questions énumérées. Il faut plutét un
accompagnement du processus, que seul l'observation constante
et critique du formateur du cours peut effectuer. Les progrés du
groupe dans le processus d'apprentissage sont tout aussi
importants que ceux des participants individuels, ainsi que le
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développement de I'hétérogénéité au sein du groupe. C'est alors
seulement qu'une planification significative roulante peut étre
accomplie durant le cours.

Exercer des taches pratiques facilite beaucoup cette observation.
Lorsqu'aprés une période d'introduction, les apprenants
individuellement ou en petits groupes se consacrent aux exercices
pratiques, on peut facilement voir combien d'exercices partiels
chaque apprenant a fait, s'ils les ont réussis, auxquels ils ont
échoué ou lesquels ils n'ont pas encore pu exercer. Une attention
individuelle donne au formateur des informations sur le fond.

L'évaluation formative permet d'influencer une planification
roulante. Elle est donc une composante essentielle de I'évaluation
globale. Et elle commence avec les premiéres minutes du cours.

Une évaluation finale sommative vérifie souvent des résultats sur
des sujets divers de cours. Elle vérifie la durabilit¢ de la
transmission de la matiére du cours, et invite les formateur et
participants a réfléchir sur eux-mémes et sur le cours lui-méme.
Concevoir un formulaire correspondant ou un test adéquat pour
une évaluation sommative n'est possible qu'a la fin du cours du
fait de la planification roulante.

Des évaluations formative et
sommative sont nécessaires
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Evaluation et perspectives

Ce chapitre fournit un regard critique sur le déroulement de
chacun des cours et reflete I'évaluation du succés des cours a
Zurich et Bale du point de vue des apprenants et des formateurs.
En plus, il donne une vue d'ensemble sur la fagon de concevoir
les futures mesures de formation similaires, sur les exigences
qu'ils posent aux apprenants et sur une évaluation de l'urgence de
ces mesures a l'avenir.

Evaluation des cours TIC dans le secteur de la
vente a I'EB Zurich

Participants a I'EB Zurich

Pour le cours (a Zurich, seul le module 2 "applications spécifiques
a la vente" a été mis en cours-pilote), huit participants se sont
annoncées, envoyées par les ORP et I'Office AWA de Zurich. Une
personne a é€té en congé-maladie les trois premiers jours de cours
puis a quitté le cours en cours de route. Les sept participants
restant sont restés tres intéressés par le sujet et 'ambiance de
cours était tres agréable.

Le contexte des apprenants était trés hétérogéne a plusieurs
égards :

* une femme avait tout juste le niveau A2 en allemand. Celle-ci
avait de la peine a comprendre toutes les explications orales
du formateur qui s'adressaient au groupe entier, méme si
elles étaient illustrées par des représentations graphiques. Il a
fallu un encadrement individuel régulier pour cette
apprenante;

* une deuxieme femme comprenait nettement mieux I'allemand.
Néanmoins, il lui était difficile au vu de son niveau d'allemand
de comprendre les relations techniques sans un
accompagnement individuel régulier;

* un apprenant de Suisse alémanique et quatre autres femmes
non germanophones de naissance pouvaient communiquer
en allemand et suisse allemand de fagon courante;

* trois apprenants qui avaient de I'expérience de certains
postes exigeants ont, comparés avec le public des cours
préparatoires PC, appris trés rapidement;

* quatre participants ont, comparés avec le public des cours
préparatoires PC, apporté des compétences informatiques
supérieures a la moyenne. Ce qui était particulierement
incroyable, c'était leur vitesse de navigation, leur saisie
d'informations ou leur correction;

* quatre participants avaient déja travaillé avec des caisses
électroniques avant le cours.

Comme le recrutement des participants ne s'est pas déroulé aussi
aisément que prévu, on a accepté certains participants qui
n'avaient pas suivi le cours préparatoire PC mais qui avaient
visiblement une bonne expérience de l'ordinateur.
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Ajustements au déroulement du cours

Le déroulement du cours a suivi la liste des objectifs
d'apprentissage donnée au chapitre précédent. La planification
prévoyait que la longueur de chaque bloc était de 3 demi-journées
pour les bases de données, 2 pour la caisse et une demi-journée
pour la répétition des taches; et elle a été appliquée. La nature
roulante n'a été possible qu'au fil des jours. Cela signifie que le
formateur a géré la répartition temporelle des taches individuelles
avec souplesse. Apres lintroduction effective a un domaine
d'activité, les apprenants avaient I'occasion de suivre des taches
différenciées a leur propre rythme d'apprentissage. lls ont ainsi pu
adapter la dynamique du cours a leur style personnel et la mettre
en pratique.

Le dernier jour de cours - les apprenants pouvaient encore
apporter leurs propres souhaits de cours individuels - le
programme était encore trés chargé. Le formateur a instauré un
style d'enseignement en atelier par petits groupes et sur des
sujets divers (p.ex. adapter son CV et I'accompagner d'une photo,
envoyer et recevoir des courriels, etc.). Ces taches ont été trés
appréciées par les apprenants, mais lors de I'évaluation, le
jugement était un peu autre, avec parfois des "moins" ou des
"plus". S'en tenir au calendrier prévu, sans rajouter de thémes
supplémentaires, aurait été au moins aussi utile.

En raison de maladie et d'entrée en fonction, il y a eu quelques
absences pendant le cours. Celles-ci pésent plus lourdement lors
de durées de cours courtes. Les déficits dus a trois absences
d'apprenants ont pu étre comblés grace aux deux formateurs en
bindbme. Une apprenante qui avait la plus grosse difficulté de
langue a manqué les deux derniers jours de cours pour cause de
maladie. Elle n'a pas pu rattraper les exercices et n'a donc pas
pris part a I'évaluation du cours.

Auto-évaluation des apprenants

Le dernier jour du cours, les apprenants ont rempli un
questionnaire sur lequel ils ont rapporté sur une échelle de 1 a 10
points dans quelle mesure ils avaient selon eux atteint les objectifs
d'apprentissage.

Les questions 1-8 traitent des compétences pratiques dans la
gestion des bases de données et des caisses. Ces questions
peuvent étre directement comparées avec les notations que le
formateur a faites, notamment pendant les deux derniers jours de
cours.

Les questions 9-13 traitent de I'évaluation du cours en général.
Celles-ci peuvent étre comparées avec l'impression générale du
formateur (p.ex. le rythme d'apprentissage, le degré de difficulté).

Aux pages suivantes, on a de nouveau le premier groupe de
questions "1-8" complété de la moyenne du groupe, donc la
moyenne de six apprenants, suivi des commentaires vy relatifs.

Souhaits individuels de cours
pour le dernier jour de classe

Questionnaire avec deux
catégories de questions
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Questionnaire d'évaluation pour le cours
préparatoire PC dans le secteur de la vente
(pilote)

Moyenne de tous les apprenants (croix)

ne s'applique pas s'applique
1. Je peux saisir de nouvelles
écritures dans une base de @ . ©
données, éditer, et rechercher 1 4 7 10
selon différents critéres
2. Je peux filtrer et trier des données
dans une base de données.. ® . ©
1 4 7 10
3. Je peux saisir des données
d'inventaire dans une base de @ _ ©
données, et enregistrer des entrées 1 4 7 10
de marchandises.
4. Je peux voir et contrdler a I'écran
les marchandises entrées. ® _ ©
1 4 7 10
5. Je peux enregistrer des articles
dans la caisse en CHF et les g ©
encaisser (avec le scanner ou le 1 4 7 10
code EAN).
6. Je peux multiplier, annuler et
reprendre des articles. ® - &)
1 4 7 10
7. Je peux encaisser des €, des bons,
une carte (et mixte) et peux @ . ©
procéder a des rabais ou des 1 4 7 10
remises de prix.
8. Je peux introduire un article
inconnu dans la caisse en @ . ©
I'enregistrant brievement (nom, prix, 1 4 7 10

catégorie de marchandises).
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Résumé et interprétation des résultats

Le tableau montre les estimations de participants individuels (PI)
quant a leur propre estimation de leurs progres :

Manutention Entrée de

standard BD marchandises Travail a la caisse

Question | Question | Question Question | Question Question Question | Question

1 2 3 4 5 6 7 8
PI1 7 7 7 7 7 7 7 7
P12 8 8 8 8 8 7 7 7
PI3 7 7 7 7 7 7
P14 8 10 8 9 10 9 9 9
P15 8 6 7 7 9 9 9 9
P16 10 10 10 7 10 10 10 10
Moyenne :
(Y 8.00 8.00 7.83 7.50 8.50 8.17 8.17 8.17

Brefs commentaires sur les résultats :

* tous les apprenants pensent avoir accompli les taches avec
succés. Pour des valeurs possibles entre 1 et 10, la moyenne
se situe a un niveau élevé et constant compris entre 7.5 et
8.5. La valeur la plus basse est de 6, et n'a été donnée qu'une
fois;

* les résultats de Pl 1 et Pl 3 sont tous a 7. Cela n'induit pas
forcément une réflexion approfondie lors de I'attribution des
points, mais augmente plutét l'incertitude quant a leur validite;

* les résultats de Pl 6 avec presque uniqguement des valeurs a
10 donnent a penser a une sous-exploitation du cours;

* les opérations a la caisse ont été plus facilement maitrisées
par les apprenants (env. 0.5 point). Certains d'entre eux
avaient déja de l'expérience des caisses.

Les formateurs se rallient a cette évaluation compte tenu du cours

total. Les résultats ont été trés légerement inférieurs quant aux

supports de cours des deux formateurs. Dans le détail, cela

signifie :

* les estimations pour les opérations aux caisses étaient
quasiment identiques;

* |es évaluations des formateurs pour les opérations sur les
bases de données sont inférieures d'environ un demi-point a
celles des apprenants;

* |'hétérogénéité dans le cours était supérieure a celle que
I'évaluation des apprenants refléte. Les apprenants ont utilisé
des références inégales, deux ont sous-estimé et deux
surestimé leurs aptitudes;

* la personne qui avait le plus de difficulté avec les taches sur
ordinateur (questions 1 a 4) n'a pas participé a I'évaluation.
Cette personne avait cependant déja une certaine expérience
des caisses et était donc bien avancée, vraisemblablement
autant que les autres participants au cours.
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Evaluation du cours en général (2e groupe de questions)

9.

10.

11.

12.

13.

Les

PI1
Pl 2
PI3
Pl 4
PI'5
Pl 6

Le cours était intéressant et jai
beaucoup appris.

Le rythme du cours était pour moi
correct.

Pour une valeur inférieure a 7,
préciser si le rythme était plutét :

La durée du cours était adéquate.

Pour une valeur inférieure a 7,
préciser si la durée était plutét :

La caisse et les exercices sur

bons

ordinateur  étaient de
exemples pratiques pour
apprendre.

Les supports de cours disponibles
m'ont aidé dans les exercices.

résultats sont les suivants :

® _

1 4 7 10
® _

1 4 7 10
o trop lent o trop rapide
® _

1 4 7 10

o trop longue o trop courte

® —

1 4 7 10
® —

1 4 7 10

Cours en général

Question 9 Question 10 Question 11 Question 12 Question 13

7 7 7
8 8 5
7 7 7
9 8 8
7 7 7
10 10 10

sans réponse

sans réponse

L'évaluation est globalement positive, une personne a trouvé le
cours trop court. Dans la bréve discussion orale aprés la remise
des formulaires d'évaluation, une partie des apprenants ont
changé d'avis quant a la longueur du cours et env. la moitié I'a
finalement trouvé trop court, et voulait plus de temps pour
pratiquer.

Les formateurs ne se rallient pas a cet avis. Si la majorité des
apprenants ont finalement trouvé le cours trop court aprés
I'évaluation orale du cours, cela peut aussi étre une conséquence
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du programme de cours intensif du dernier jour, et du regret des
apprenants que le cours soit déja terminé.

Informations complémentaires sur le module 1 a Zurich

Contrairement a Bale, le module 1 "applications générales de
base" était déja donné a I'EB Zurich sous le nom de "cours
préparatoire PC"; il n'a donc pas été pris comme cours-pilote ni
évalué. Comme indice pour I'évaluation, on a eu un retour de la
part de 13 conseillers ORP a l'attention de I'Office AWA qui a
relancé cing cours préparatoires PC a I'EB Zurich au printemps
2010. Voici quelques déclarations des conseillers ORP :

* apres ce cours, tous les demandeurs d'emploi sont en mesure
d'utiliser le terminal SSI. Certains I'étaient méme déja avant;

* une personne en recherche d'emploi a déja retrouvé un
emploi - aussi grace a ce cours préparatoire PC;

* une personne en recherche d'emploi manipule les appareils
électroniques de facon plus sire;

* une personne en recherche d'emploi est maintenant plus
motivée parce qu'elle se sent plus a l'aise avec les
ordinateurs, et qu'elle ne dépend plus autant de I'aide de son
fils;

* une personne en recherche d'emploi n'a plus de crainte d'aller
sur Internet et trouve donc beaucoup plus d'offres d'empiloi.

A ce sujet, I'Office AWA de Zurich a écrit dans sa lettre
d'accompagnement : "le retour ne pouvait pas étre meilleur. Ce
cours a réglé beaucoup de choses chez les participants et leur a
beaucoup apporté. lls acquiérent une certaine indépendance,
aprés 5 x 2.5 heures déja !".

Evaluation du cours PC dans le secteur de la
vente a Bale

Participants a Bale

Dans un premier temps, toutes les participantes de Sahara a Béle
devaient suivre les deux modules de cours. Lorsque le
questionnaire sur les connaissances PC initiales a mis en
évidence que la plupart pouvaient d'office suivre le module 2 du
fait qu'elles disposaient déja des connaissances PC de base (i.e.
naviguer dans Windows et sur Internet, utiliser le courrier
électronique et le traitement de texte). Ainsi donc, seules quatre
femmes ont suivi le module 1, dont I'une d'eux qu'au deuxiéme
tiers.

Les deux modules ont été congus pour des apprenants ayant des
compétences linguistiques limitées, ce qui s'est avéré inutile a
Béle puisque la moitié des participantes étaient germanophones
de naissance et I'autre moitié avaient au moins le niveau B1.

Deux apprenantes avaient un rythme d'apprentissage plus lent, en
raison de leur crainte a utiliser des interfaces totalement
nouvelles; tandis que les autres n'avaient aucune peine ou crainte
avec les nouveaux contenus, avancaient trés rapidement et
traitaient les étapes d'apprentissage de fagon ludique et sdre.
Toutes les participantes étaient trés motivées et avaient du plaisir
a apprendre.

Retour de I'Office AWA a Zurich
sur les cours préparatoires PC

Module 1 : "Applications TIC
générales de base"

Module 2 : "Applications TIC
spécifiques a la vente"

Formateur : Felix Schad
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Les absences dues a la maladie ou une formation connexe ont pu
étre rapidement compensées pour ce groupe, car la prise en
charge individuelle dans le module 1 était aisée avec si peu de
participantes, et donc les apprenantes pouvaient si nécessaire
bénéficier d'un enseignement individuel. Etant donné que les
caisses étaient sur place dans les magasins de Sahara, les
participantes qui avaient manqué pouvaient au travail, entre deux
périodes de cours, rattraper leur retard avec l'aide de collégues ou
de la responsable du magasin.

Module 1 (applications TIC générales de base)

Trois participantes d'age moyen étaient totalement débutantes;
elles montraient au début de grosses craintes mais étaient trés
motivées. Toutes les trois ont eu l'occasion de répéter et
d'approfondir ce qu'elles avaient appris, soit avec des membres
de la famille, soit a Sahara avec l'aide des supérieurs.

La quatrieme femme, qui a intégré le cours au deuxiéme tiers,
n'avait besoin que de connaissances dans les piéces jointes de
courriel, de stockage de données et du formatage dans Word. Elle
n'a montré aucune peur du contact et a trés vite appris ce qui lui
manquait.

Bilan

Le bilan a eu lieu oralement au cours du module 2. Seules les
trois participantes qui étaient présentes avaient suivi le module 1
sans expérience préalable en informatique.

Toutes les trois ont dit avoir compris les contenus de cours et
pouvoir les mettre en pratique; l'une était cependant d'avis qu'elle
avait encore absolument besoin de pratiquer en privé pour étre
totalement sire car parfois elle se sentait vaciller et ne plus savoir
quoi faire a ces moments-la. Elle aurait aussi bien aimé pouvoir
pratiquer davantage dans le cours. Les trois ont trouvé
I'enseignement et les supports de cours trés clairs et présentés de
facon simple.

Le formateur a confirmé ces résultats. Comme il n'y avait pas de
barriéeres linguistiques et que les apprenantes étaient trés
motivées, tous les contenus ont été transmis rapidement et de
facon ciblée, aussi parce qu'elles pratiquaient entre deux périodes
de cours. L'expérience montre que de telles conditions ne sont
pas toujours données, si bien que le contenu des cours devait étre
réduit ou le cours légerement prolongé pour tenir compte des
apprenants et de leur situation.

Module 2 (applications TIC spécifiques a la vente)

Ecran tactile du scanner

Comme tous les participantes avaient déja de l'expérience des
caisses enregistreuses conventionnelles, l'accent a été mis ici
uniquement sur l'orientation et la navigation dans linterface
utilisateur.

Sept femmes avaient la faculté d'apprendre trés rapidement et
n'ont montré aucune crainte. Deux des totalement débutantes en
matiere de TIC avaient un rythme d'apprentissage plus lent et ont
dd répéter encore et encore chaque étape avec l'aide des fiches
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d'instruction car elles se sentaient peu slres avec la présentation
de la nouvelle interface utilisateur. Cependant, elles ont pu entre
deux périodes de cours pratiquer encore dans le magasin a leur
propre rythme.

Bases de données sur PC

Toutes les participantes avaient déja de I'expérience des
inventaires faits a la main et, grdce au module 1, aussi maintenant
de la navigation sur PC et des champs de saisie; I'accent a donc
été mis ici sur les différentes fonctions des bases de données sur
PC.

De facon semblable a la partie "caisse", les sept femmes ont trés
vite assimilé les processus et montré aucune crainte; les deux
autres ont travaillé dans un premier temps plus lentement en
raison de leurs appréhensions, mais elles se sont habituées trés
vite aux présentations du programme et ont ensuite été en mesure
de suivre facilement.

Bilan

Le bilan a e"te effectué oralement le dernle’r jour de cours bases gian positif dans les deux parties
de données" dans le groupe. Sept femmes étaient présentes. de cours

Toutes les personnes présentes ont dit avoir compris les
opérations a la caisse et pouvoir les exécuter. Elles ont dit la
méme chose pour les exercices sur les bases de données. De
facon semblable au module 1, une participante a dit qu'elle aurait
souhaité avoir davantage de temps pour pouvoir s'entrainer
tranquillement et acquérir une plus grande aisance.

Les sept ont trouvé lI'enseignement et les supports de cours trés
clairs et présentés de fagon simple.

Toutes ont estimé avoir maintenant une bonne connaissance pour
pouvoir utiliser les caisses et scanners, et les bases de données
de marchandises; elles pourraient travailler sans probléme sur de
nouvelles interfaces-utilisateurs si elles sont formées sur place.
Dans ce contexte, la plupart auraient bien voulu voir d'autres
systémes de caisses et de gestion de marchandises, resp. visiter
d'autres surfaces de vente comme Migros p.ex. pour tester sur
place et sans pression d'autres "vrais" systémes.

Quatre apprenantes auraient aimé avoir plus de caisses a
disposition pour pouvoir travailler en paralléle.

L'avis des formateurs recoupe cette évaluation. Comme le groupe
de participantes n'a pas rencontré d'obstacles majeurs a
l'apprentissage, qu'elles étaient trés motivées et travaillaient
rapidement, elles ont toutes atteint les objectifs d'apprentissage
sans probléme et sont préparées a l'utilisation professionnelle de
caisses avec scanners et aux opérations simples de gestion des
marchandises, aussi parce qu'elles étaient toutes curieuses de
connaitre les "vrais" systémes. La participante qui se sentait
encore peu sOre a l'utilisation, aura besoin d'un certain temps
d'adaptation a son nouveau poste pour tester les nouveaux
systémes, resp. d'avoir la possibilité au début de demander de
l'aide jusqu'a ce qu'elle ait assimilé tous les processus.

Ce groupe n'a eu besoin pour la partie "base de données" que de
deux jours a trois legons. L'expérience montre cependant qu'avec
des groupes a rythme d'apprentissage plus lent et plus individuel,
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un jour supplémentaire serait certainement le bienvenu, comme
cela a été mis en ceuvre a Zurich.
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Evaluation des outils didactiques

L'accent est mis ici exclusivement sur |'utilisation des applications
liées au secteur de la vente tirées du module 2. Les estimations
sont tirées des observations des formateurs durant le cours.
Encore faut-il préciser quels moyens mis en oeuvre se sont
révélés utiles dans le cours et ou des améliorations sont
souhaitables. Ces précisions sont fondées sur des observations
du cours a Zurich, et s'appliquent également au module 2 mené a
Bale.

Opérations élémentaires dans les bases de données

Les opérations élémentaires dans les bases de données (saisie
de nouvelles données, recherche, etc.) ont été travaillées et
exercées par les apprenants grace une base de données
d'adresses simple et pratique. L'application de base de données
prévue Adress10.accde s'est révélée tout a fait satisfaisante a cet
égard en ce qui concerne le volume des données, les questions a
résoudre, et le fonctionnement de l'outil. Dans la suite du cours,
les opérations ont été étendues a la manipulation des articles.
L'application de base de données FairtradeX.accdb contient
seulement une quarantaine d'articles. Les apprenants pouvaient
aussi répondre aux questions sur ces articles par un examen
attentif de la quantité de données. Les fonctions de recherche, de
tri et de filtrage nécessaires pour résoudre le probléeme n'ont pas
été nécessairement utilisées. Augmenter la quantité d'articles d'un
facteur d'au moins deux ou trois est une exigence minimale pour
les cours futurs.

Activité a la réception des marchandises

Les taches a la réception des marchandises constituent un
exercice pratique 1 : 1 avec la réalité. Du point de vue de la
manipulation pure sur [l'ordinateur, I'exercice est relativement
simple a effectuer. Chaque fois que des différences sont
constatées entre les données saisies et le dernier inventaire final,
les sources habituelles d'erreurs ont pu démontrer d'une maniére
simple que celles-ci sont plutét liees au mode de travail soigneux
et aux connaissances des articles existants qu'a des aptitudes
techniques. Lors de cet exercice, non seulement les processus de
travail ont été exercés, mais aussi la fiabilité des données saisies.
La discussion finale avec les apprenants, qui tournait autour des
sources d'erreur, a clairement vérifié ces corrélations attendues.

Opération de caisses et de scanners

Les apprenants ont pu exercer a plusieurs reprises toutes les
taches prévues. La quantité d'articles enregistrés dans le systéme
est assez grande pour pouvoir travailler & des opérations non
toujours répétitives. La quantité des articles disponibles pour la
numeérisation était d'environ quarante a Zurich (plus a Bale). A peu
de frais, cette quantité peut étre quasiment doublée.

Dans le cadre du travail a la caisse, il a été montré que des
connaissances spécifiques sur les produits disponibles ne jouent
aucun réle majeur dans l'enseignement. Dans les deux cours-
pilotes, on a pu exercer a la caisse de fagon égale. Les taches

Gestion d'adresses :
Adress10.accde

Gestion d'articles :
FairtradeX.accdb

Gestion de marchandises :
Lager10.accde

Pour bien utiliser les bases de
données, il faut disposer du
savoir-faire technique et connaitre
I'ensemble des données

Augmenter le nombre d'articles
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sont donc eégalement transposables pour l'apprentissage dans une
salle de classe. Une formation directement "sur place" n'est pas
obligatoire.

Manque de scanners intelligents portables - pas de probléme

De l'avis des formateurs, la manipulation de scanners intelligents
portables ne pose pas de probleme supplémentaire; leur
intégration dans l'enseignement n'est donc pas nécessaire. Le
principe du scanner peut étre exercé aux caisses. Les options de
navigation sur les scanners portables intelligents sont différentes
en fonction de leur environnement et sont peu exigeantes.
L'utilisation spécifique peut étre facilement intégrée au début d'un
nouvel emploi dans la période de formation de la personne
concernée, et n'est donc pas un "must" comme mesure de
formation. La visite de la Coop voisine a Zurich (achat en utilisant
un scanner a main - systéeme passabene) a clairement confirmé
cette impression.
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Conclusions et perspectives

Ce dernier chapitre résume les principaux résultats du projet, et
fournit des informations : en quoi la formation continue aux TIC
spécifique au domaine peut étre valable en regard des
compétences de base dans le cadre de formations continues en
entreprise ou lors de mesures du marché du travail, et comment
celles-ci peuvent étre intégrées dans leur propre environnement.

Ensuite, un dernier coup d'oeil sera posé sur les grandes
exigences divergentes et différentes auxquelles les apprenants
seront confrontés a l'avenir.

Vue d'ensemble des cours-pilotes

En comparant les profils de compétences développés avec les
objectifs d'apprentissage pratiques et les contenus et taches mis
en oeuvre dans les cours-pilotes, on constate une grande
cohérence et coincidence : les activités typiques du secteur de la
vente et les compétences TIC appropriées dans les cours sont
identiques ou proches les unes des autres.

Les cours-pilotes ont été
orientés sur la pratique et les
objectifs d'apprentissage ont été

Les retours des apprenants et des formateurs donnent que la
mesure de formation est non seulement valable quant au théme,
mais aussi que les exigences que représentent les cours-pilotes
pour les apprenants ont été jugées réalistes, et que les outils
didactiques utilisés étaient les plus adéquats au vu des objectifs
visés. Estimer que le niveau de connaissance A2 en allemand est
suffisant au cours en général, s'est vérifié. Cependant, les
apprenants faibles en langue ont eu des difficultés de
compréhension lors de taches plus difficiles, qui exigent des
réflexions plus longues et plus abstraites, et donc un défi
supplémentaire a relever (recherche d'erreurs commises a la
saisie d'informations, filtrage par des criteres multiples, etc.)

Cette mesure de formation terminée, on peut tirer une conclusion
positive : en un laps de temps relativement court, les apprenants
ont acquis les compétences TIC nécessaires au secteur
spécifique de la vente.

Possibilité de nouvel emploi et période d'introduction

A la fin d_u cours, les apprenants ont acquis la capacité générale_ Les apprenants étaient mieux en
de travailler avec des TIC dans le secteur de la vente. CeCi  mesure d'agir dans le secteur de
augmente d'un coté les chances de trouver un emploi, et facilite Ia vente, ce qui raccourcit

de lautre la période d'introduction nécessaire sur place. généralementla période
Apprendre a connaitre un environnement de la vente spécifique -  dntroduction

I'organisation des processus de travail et les caractéristiques de la

gamme notamment - ne peut étre assuré que par I'entreprise elle-

méme. Une initiation aux différents périphériques a commande

électronique continue certes d'étre faite dans les entreprises pour

les nouveaux arrivants lors de la période d'introduction, mais cette

initiation est beaucoup plus courte.

Variantes dans I'offre de formation

Dans les deux cours-pilotes mis en ceuvre, il s'agit d'une offre de
formation trés modulaire, et orientée vers un domaine précis. Elle
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se compose de deux modules et est facile a intégrer dans un
paysage de formation avec des cours TIC :

* il ne faut pas nécessairement créer les deux modules. Si pour
une offre de formation, des cours TIC existent déja ou offrent
aisément des compétences en TIC similaires au cours
préparatoire PC, le module 2 (applications TIC spécifiques a
la vente) peut étre intégré seul dans I'offre;

* les dipldbmés du cours préparatoire PC (module 1, applications
TIC générales de base) ne doivent pas nécessairement suivre
le module 2. Le module 2 est également ouvert aux
participants qui ont déja acquis des connaissances en matiére
d'ordinateur;

* les deux modules sont de courte durée (5 resp. 6 demi-
journées a 3 legons) et peuvent s'effectuer sur une période de
2 semaines (intensif) ou 11 semaines (base hebdomadaire).

Ces possibilités parlent clairement en faveur du maintien des
cours sous cette forme, au moins pour un public qui a déja un peu
d'expérience de la vente ou qui n'a pas besoin de I'acquérir.

Pour un public-cible qui veut acquérir de solides connaissances
dans le secteur de la vente, il y a la possibilité d'intégrer les deux
modules (voire que le module 2) dans des cours professionnels
existants. Ceci est particulierement intéressant pour les
prestataires de formation pour lesquels la collaboration
interdisciplinaire n'a pas fourni de résultats optimaux. Les TIC sont
souvent une branche parmi beaucoup d'autres, la formation
continue aux TIC cependant n'est que peu orientée sur les
besoins concrets d'un environnement spécifique.

Offres alternatives

Le paysage suisse de la formation offre aussi d'autres modéles de
formation continue intégrée dans le domaine de la vente. En
collaboration avec des prestataires de formation et des grands
distributeurs, des mesures de formation ont été lancées dans
lesquelles le prestataire de formation fournit les connaissances
professionnelles de base et les apprenants peuvent ensuite aller
effectuer un stage chez le distributeur pour tester leurs
connaissances acquises et les consolider davantage.

Cet autre programme de formation est difficilement comparable
avec les cours-pilotes présentés ici. |l poursuit des objectifs
d'apprentissage plus grands et dure plus longtemps. D'une part, il
est fortement dépendant du nombre de places de stages chez les
grands distributeurs coopérants, d'autre part, les apprenants
regoivent avec leur stage une plate-forme dans laquelle ils
peuvent faire leurs preuves. Cela augmente également la chance
de trouver un emploi.

Développement des exigences dans le secteur de la vente

Le secteur de la vente est un vaste domaine d'activité avec des
profils d'exigences divergents. D'une part, la gamme de produits
ne cesse de se spécialiser et de se développer, ce qui appelle a
davantage d'information et de conseil. D'autre part, la production
de masse est gérée de telle sorte que la vente n'offre qu'un
contact minimal entre I'acheteur et le vendeur, ce qui exige moins
de connaissances des produits, et moins de compétences en

Seite 44

Cf. p.ex. K5, Centre de cours
Bale

Nouveau départ dans la vente
- 5 semaines de cours

- 4 semaines de stage



relation avec la clientéle et de connaissances linguistiques, et
fournit donc la plupart des emplois pour travailleurs peu qualifiés.

Avec la rationalisation croissante et de l'automatisation dans ce
domaine, non seulement le personnel diminue dans les points de
vente, mais l'introduction de périphériques électroniques mobiles
interconnectés permet et impose une répartition de la force de
travail. Cela nécessite sans compromis une utilisation autonome
de ces périphériques. Les exigences en connaissances en TIC
augmentent clairement et largement.

L'utilisation des TIC implique non seulement une autonomisation
dans la société d'aujourd’hui, mais pose aussi dans le cas de
connaissances lacunaires un obstacle important pour pouvoir
s'imposer dans le marché du travail. Dans la vente, ainsi que dans
d'autres secteurs, des niches avec des emplois entierement non
informatisés disparaissent peu a peu. Un besoin de formation pour
les non expérimentés en TIC reste dans un proche avenir non
seulement nécessaire, mais de plus en plus impératif.

Fonctions et exigences dans le secteur de la vente

Les exigences relatives a I'utilisation des TIC continuent a
augmenter et de fagon large. Etant donné que les employés ne
connaissent et ne doivent utiliser qu'une partie des applications,
les compétences nécessaires peuvent étre acquises en un temps
relativement court aussi par des peu qualifiés ou des moins
formés.

En paralléle, on observe que ces exigences divergent beaucoup
en fonction de I'entreprise et/ou de la position, resp. de la fonction
dans le secteur de la vente. Il est donc possible que :

e les travailleurs, dont I'utilisation des TIC leur est difficile,
peuvent néanmoins satisfaire I'employeur lorsque I'emploi
nécessite que peu d'exigences liées au contexte. Ces
travailleurs ne sont donc pas exclus du marché du travail en
général,

* la formation continue aux TIC élargit le champ d'application
des travailleurs, promeut un emploi stable et augmente les
possibilités d'avancement dans les entreprises.

L'utilisation des TIC est devenue, aussi bien dans le secteur de la
vente, un critere de sélection supplémentaire pour les personnes
peu qualifiées. Ceci nécessite a l'avenir une formation continue
systématique axée sur l'emploi et le public-cible. Les deux
modules de formation aux TIC présentés ici constituent un bon
pas dans cette direction.

Andi Czech, Zurich, avril 2012
(Evaluation de Felix Schad, Béle
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Annexe A

Documentation des activités TIC spécifiques

Cette documentation fournit une analyse transversale pertinente
des activités trouvées sur place aux postes de travail. Grace aux
illustrations et aux brefs commentaires, on obtient un apercgu sur :

* les opérations typiques qui désormais exigent I'utilisation de
TIC,

* les applications qui sont utilisées dans les secteurs analysés,

* |a variété d'applications, les périphériques et les interfaces qui
sont utilisés.

Quand le cadre des applications rencontrées est esquissé ou
quand cela facilite la compréhension, le contexte de travail sera
décrit en détail.

Secteur de la vente

Migros Claramarkt Bale, 1*" octobre 2010
Observation du personnel de vente (A. Czech, F. Schad avec T.
Ferraro du SECO)

Bref apercu des lieux de travail concernés et de leurs
champs d'activité

En principe, les différents secteurs de vente présentent les
mémes procédures concernant la commande, la réception de
marchandises, la gestion du stock, etc.; méme les applications
TIC ne montrent que de légéres différences.

Selon les secteurs, certains paramétres de gestion (produits frais
abimés, délais variables dans le secteur para-alimentaire, divers
modes d'approvisionnement, etc.) restent fondamentaux, ce qui
impose naturellement aux employés qu'ils connaissent les
caractéristiques des produits du secteur, et qu'ils comprennent les
bases de la politique d'exploitation de I'entreprise.

Les exigences en matiére de TIC, de langue et de mathématiques
sont classifiées quasiment de la méme fagon dans tous les
secteurs de vente (difficulté croissante) : réception de
marchandises, caisse, exploitation des surfaces de vente. Celui
qui comprend les exigences du systeme d'exploitation a
l'ordinateur, peut aussi travailler théoriquement en caisse et au
chargement/déchargement, et les caissiers aussi.

Bouleverser cette hiérarchie n'est généralement pas possible dans
le cas normal ou les employés ne disposent de connaissances et
de compétences que pour leur propre secteur seulement. Dans de
plus petits filiales avec peu de personnel surtout, les exigences en
compétences pour tous les employés s'orientent sur les taches
plus complexes, ce qui est d'autant plus important pour les
concepts de formation et de formation continue des entreprises.
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Réception de marchandises (quai d'acces)

Les employés (magasiniers) déchargent les palettes et
enregistrent leur entrée dans le systéme au moyen d'un scanner a
main. De plus, ils détectent immédiatement si la palette est
effectivement au bon endroit, et I'apportent ensuite pour déballage
ou manutention dans I'entrepdt.

Chaque palette a sa propre étiquette collée avec des informations
codées sur le contenu. Pour enregistrer I'entrée de marchandises
dans le systeme informatique, les employés lisent les codes-
barres des palettes avec des scanners a main (par pression sur
un bouton). Pour que le systéme sache dans quelle filiale la
réception de marchandises se fait, les employés lisent d'abord le
code-barres fixe de la filiale avec leur scanner a main, code-
barres qui est affiché de fagon bien visible, et ainsi s'annoncer
dans le systéme.

Aprés l'enregistrement de la

marchandise, celle-ci est déballée !

dans la salle de manutention et \“I\MN“ o
Erfassung OK répartie dans les secteurs E. m '“' h
correspondants. Aucune am

application TIC n'est nécessaire
ici.

L'écran du périphérique manuel affiche "saisie OK" si la palette a
été correctement enregistrée. Si I'enregistrement ne s'est pas bien
passé, I'écran affiche différents messages tels que "SSCC [code
de produit] inconnu" ou "mauvais produit regu"”, suivis de la
question "marchandise reste dans la filiale ?" a laquelle les
employés doivent répondre par "oui" ou "non" en utilisant un stylet
directement sur I'écran. Puis I'écran affiche soit "marchandise
reste ici pour clarification" ou "marchandise a livrer a la filiale XY".

Ware it 1 Flale T > «x
O Tl

T A Ware bleibt zur

S Abklarung in der
Filiale

falsch Wara wird in Filiale
empfangende
Filiale

SSCC unbekannt

A700 galigfart
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Inventaire dans les secteurs de vente

L'assortiment de vente se répartit comme suit dans le systéme
informatique :

* alimentaire/para-alimentaire "Food/Nearfood", divisé en
denrée non périssable, HCS (hygiéne, cosmétiques, soins
corporels), PS (produits surgelés) et produits frais (denrée
périssable);

* non-alimentaire "Non-Food", divisé en Do it + Garden,
matériaux de construction/Electronique, Micasa, SportXX et
habillement.

Le contréle électronique des marchandises par ordinateur est
congu de fagon quasiment identique dans tous les secteurs de
vente; ceux-ci sont néanmoins différenciés dans le systeme et
sont exploités séparément par chaque secteur.

Sauf dans le secteur du frais, les employés vérifient tous les
matins la marchandise en rayon, et lors d'invraisemblances
manifestes, ils contrdlent avec leur scanner a main, et le cas
échéant corrigent dans le systéme (par scanner ou PC) en
prenant les mesures appropriées. En tout temps au cours de la
journée, ils obtiennent pour les produits manquants les
informations nécessaires sur leur état de livraison (par scanner ou
PC) et peuvent aussi corriger les stocks dans le systéme si
nécessaire.

Scénario : un produit manque en rayon

Un produit recherché n'est plus disponible en rayon. Le personnel
de vente va devoir donner des informations sur la prochaine
disponibilité de l'article.

S'ensuit un contréle de l'inventaire sur le PC. Il faut donc d'abord Les employés allument tous les
ouvrir le programme SAP et sélectionner sur I'écran le secteur de matins le PC avec le programme

nte correspondant. Ensuite apparait I'écran d'annonce et un SAP et introduisent leur mot de
vente ?O_ _espo ' e u pp_ . . . passe, et I'éteignent tous les soirs
nom d'utilisateur s'affiche automathuemer_lt, puis il fagt introduire (pour permettre les synchronisation
le mot de passe correspondant via la souris et le clavier, et et mise a jour du systéme).
ensuite, sélectionner le sous-domaine, p.ex. HCS, (hygiéne,

cosmétiques, soins corporels).

ZEmes P .......s....ll.._...
: L M JLadle
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Les employés peuvent alors interroger sous "Données de base"
I'état de disponibilité de cet article en donnant le numéro d'article.
Une variante consiste a rechercher I'état du stock sous la rubrique
"informations" et a obtenir les informations sur l'article en question
grace a son numero d'article.

Cert pmme* »y ~3

- e -
e o W e e

A — St et - - T Bt e Bk b ad - —
bt o e I

< 3 L | 2 ema——1

Les tableaux donnent maintenant la disponibilité de I'article et
donc la date de la prochaine livraison ou si elle a déja eu lieu.
Dans ce dernier cas, on lit un code qui précise sur quelle palette
récemment livrée se trouve l'article recherché a déballer; ainsi, le
produit peut étre remis immédiatement a la cliente.

Lors d'une différence de stock, les employés peuvent également
sélectionner dans une liste "différence d'inventaire (-)" via "la
gestion de stock” et "la circulation des marchandises", y introduire
la quantité manquante, et enregistrer la modification, resp. la
transmettre au systéme.
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En fait, les employés disposent sur I'écran "apercu" d'autres
possibilités de choisir le chemin par lequel ils accédent finalement
aux données des marchandises, et de les modifier, en fonction
des catégories prioritaires et des préférences personnelles.

Les stocks peuvent également étre controlés directement en
rayon avec le scanner a main et corrigés : le code-barres du rayon
est scanné par pression sur un bouton.

Sur I'écran du scanner s'affichent les données du stock qui sont
modifiables directement avec le stylet. Le menu sur I'écran du
scanner correspond dans les grandes lignes aux masques des
programmes sur PC.
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Marchandises cassées ou abimées

Dés qu'un article est cassé ou abimé, il doit étre sorti du systéme
avant d'étre éliminé.

-
| )

Les employés lisent avec leur scanner a main (par pression sur un
bouton) le code de I'article et peuvent ensuite corriger (diminuer)
le stock (poids/nombre) directement sur I'écran du scanner a main
avec le stylet. Au cours de cette opération, on précise aussi le
type d'altération (article détériore, qualité dégradée, bris de client,
etc.). L'enregistrement peut aussi naturellement s'effectuer sur PC
par le numéro d'article.
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Bien qu'on utilise les mémes applications pour les opérations de
contrdle et de correction des stocks qu'a I'enregistrement des
marchandises au quai d'acces, le programme offre naturellement
aussi d'autres fonctions, lesquelles nécessitent une
comprehension plus avancée de la navigation et surtout une
connaissance approfondie des procédures a gérer, du vocabulaire
spécifique, de l'arithmétique requise et des mesures pertinentes a
prendre. De méme en ce qui concerne la langue, les compétences
requises ici sont plus élevées, afin de pouvoir communiquer lors
de discussions et dans les formations internes.
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Caisse

La caisse se compose d'un tiroir-caisse, d'un écran tactile, d'un
affichage pour les clients, d'une zone de numérisation, d'un
scanner a main, d'une imprimante de tickets de caisse et d'un
lecteur de carte pour les clients.

Les caissiers encliquétent leur propre tiroir-caisse dans le systéme
de caisse et s'annoncent sur I'écran tactile avec leur identifiant et
leur mot de passe. Un écran s'affiche alors avec des boutons
auto-explicatifs avec lesquels toutes les fonctions (total, mode de
paiement, annulation, recharge de cartes téléphoniques, articles
sans code-barres, réduction de prix, etc.) peuvent étre activées.

La difficulté ici ne réside pas dans l'utilisation de I'écran tactile,
mais dans la connaissance de toutes les fonctions pertinentes et
dans le vocabulaire spécifique correspondant.
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Les articles sont scannés par la zone de numérisation, et les
articles plus volumineux par le scanner a main (par pression sur
un bouton).

Secteur de la logistique

Tecalto AG Zurich, le 13 octobre 2010
Observation du personnel de la logistique (A. Czech)

Bref apercgu des lieux de travail concernés et de leurs
champs d'activités

En principe, on a quasiment les mémes opérations dans les
différents secteurs de stockage : saisie et identification des
commandes, des articles et des lieux de stockage. Pour de
nombreuses opérations, l'utilisation du scanner a main est
suffisante; pour certaines autres, I'utilisation d'un ordinateur est
requise.

Pour I'exécution des opérations, deux programmes principaux
sont nécessaires. Le systéme de gestion des stocks relie le stock
avec le service administratif de I'entreprise. Les commandes au
fournisseur d'une part sont consultables ici, et imprimées sur des
formulaires pour la réception des marchandises. D'autre part, les
commandes des clients apparaissent aussi ici, lesquelles sont
nécessaires sous la forme de "commande-papier" pour la
préparation a I'expédition et la sortie de marchandises.

Ensuite, le programme effectif de stock lui-méme est nécessaire,
qui gére les processus de stockage tels que I'entrée, la
modification, et la sortie de marchandises, etc.

Comme ailleurs aussi, l'utilisation des TIC est étroitement liée
avec un certain savoir-faire technique et d'exploitation. P.ex., elle
peut aider a la sortie de marchandises. En plus de |la Poste, il y a
d'autres sociétés d'expédition (Planzer, Nachtexpress, Qualinight,
etc.) qui ne sont pas toutes appropriées dans la méme mesure
pour certaines livraisons. Chacun des transporteurs offre, pour
simplifier et automatiser les livraisons, son propre outil logiciel qui
prend en charge l'opération. Les employés a la sortie des
marchandises doivent connaitre les caractéristiques des
transporteurs respectifs (I'heure exacte de la mise a disposition,
formulaires a joindre, type et volume d'emballage) et,
simultanément, lancer le bon programme et savoir I'utiliser.
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Les programmes présentent certes des interfaces différentes,
mais gérent des procédures similaires et possédent des
fonctionnalités semblables. L'outil de la Poste est le plus
polyvalent et est de plus relié a une balance électronique.

Fonctionnement du scanner a main intelligent

Le menu principal de l'interface-utilisateur du scanner-radio
intégré dans le systéme se gére par des saisies de chiffres.
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2 1 Kommissionieren

3 Berelchswechse!

S 0 Umlagerung

6 8 Inventur

7 15 Bestellungen

8 Spontane Umlagerung

) Spontane Inventur

0 Exit

Domenico Carone
Funi/TOLI6/TG-LLK

At W Kavele

A4 - 0O) ANCEGT T MVTRO AL

Pod JGew 1LY

ALPU s 4 e

ek
PR et B At Lnte
. -Ma".y|;‘-

ZHAA 16 1 3
4.0 4306699
GE14SREDOMDCF

Gondo Einschraudverschraubung EO+

Y0040

At o tratvee

| O
PR Morge O M O
B Menge worr B o peoer

Sélectionner le numéro de commande (scanner-radio)

La sélection se fait par l'utilisation de touches de
navigation, et la confirmation par la touche "F2".
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Réception de marchandises

Les livraisons sont habituellement effectuées dans la matinée par
camion. Les employés au quai vérifient et quittancent la livraison
(signature) sur le périphérique mobile du transporteur. Le systéme
TIC interne a l'entreprise n'est pas utilisé. Puis ils transportent les
marchandises quelques métres plus a l'intérieur du batiment, a
proximité d'un poste de travail avec ordinateur, imprimante et
scanneur a main.

Les employés s'annoncent sur le systéme avec leur code
d'employé et leur mot de passe, et recherchent dans le systéme
de gestion des marchandises (SQL-business) la commande
correspondant a Tecalto. Dés qu'ils I'ont trouvée, ils I'impriment
sur le formulaire "réception de marchandises", et la comparent
point par point avec le bulletin de livraison regu.

Code-barres de la commande

Code-barres de l'article
(sert a l'identification de chaque

article)

Formulaire «Entrée de marchandises»  Bulletin de livraison

Scanner-radio activé, avec

Emmagasinage imprimante d'étiquettes

Chaque article est identifié maintenant
sur le formulaire "Entrée de
marchandise" par une étiquette avec un
code-barres, puis transmis via une
interface au systeme de gestion de stock
(LagerSuite). Aprées le transport a
I'emplacement de stockage prévu, ceci
est précisé au systéme.

Apres l'avoir annoncée dans le systéme
(si ce n'est pas déja fait), la commande
est sélectionnée sur I'ordinateur et
ensuite le code-barres de I'article est lu
(formulaire "entrée de marchandises")
avec un scanner-radio, imprimé sur
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l'imprimante d'étiquettes portable, et I'étiquette appropriée est
apposée sur l'article. Ici aussi, les employés doivent d'abord
s'annoncer sur le scanner a main.

Ensuite, l'interface sur le PC est activée et I'article introduit dans le
programme LagerSuite. L'emmagasinage proprement dit est prét.

P e St - T~ Wwengngtehog T @ o |

bette e b b — e ees T ——

- —rG g

Interface

SQL-Business avec l'article
recherché

Maintenant, chacun des articles livrés a obtenu une étiquette
appropriée et a été déplacé a son emplacement de stockage. A
I'emplacement de stockage de chaque article, celui-ci est relu,
puis I'emplacement est également enregistré via un code-barres.
Les employés précisent encore dans le scanner a main le nombre
d'unités ou la longueur de I'élément stocké et confirment
I'opération aprés l'avoir vérifiée. Et le processus recommence pour
chaque article.

Pour terminer I'emmagasinage, les
employés signent le bulletin de
livraison de leurs initiales et le
rangent, puis éliminent le
formulaire "entrée de
marchandises”.

Lecture d'un article en stock Lecture de I'emplacement de stockage
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Préparation de la marchandise

L'exploitation de I'entrepét via le systéme informatique est congue
de fagon parfaitement comparable. En plus des ordinateurs, il y a
également des imprimantes de bureau a disposition; des
scanners-radio et des imprimantes d'étiquettes mobiles sont
posés ici sur un petit chariot mobile, qui sert au transport
d'articles.

Scanner-radio et imprimante
d'étiquettes sur un chariot

Saisir une commande

L'opération de préparation de la marchandise commence avec la
"libération" de la commande. Dans de rares cas, un employé peut
I'effectuer dans le programme "LagerSuite", mais c'est le
responsable du stock qui s'en charge en général. Les employés a
la manutention recherchent sur leur scanner-radio une commande
libérée, confirment sa prise de contrble sur le périphérique, et
lancent I'impression de la commande-papier sur l'imprimante

laser.
B Laaname by RN 1 »
P ——— O———————— pyves =S o
TIERE RN 5 A » L& .4 - 'E:"
- - T —r
— -
el - ey ST
— -.n .
;' ';-:‘-:;‘ .- — el
—— ot - saS ~ - =——
Affichage sur PC de commandes débloquées Commande-papier =>

Sur le scanner-radio, les employés font apparaitre les informations
relatives aux produits, lieu de stockage et la quantité. Maintenant,
le chariot commence son voyage vers les différentes zones de
stockage dans les cinq étages souterrains.
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Prendre et étiqueter des marchandises

Arrivé a I'emplacement de stockage, on vy lit les codes-barres du
lieu et de l'article, et la quantité requise est décomptée et déposée
sur le chariot.

Les employés donnent I'ordre d'impression via le scanner-radio.
L'imprimante d'étiquettes imprime maintenant une étiquette avec
les données de l'article, étiquette qui est apposée au produit sorti.
Le méme processus est répété pour les autres éléments de la
commande (ou commande partielle).

Cloture de commande

Les articles sont transportés a la manutention avec le chariot. L3,
I'employé vérifie a nouveau les quantités de chaque article et le
confirme dans son scanner-radio. Ensuite, la commande-papier
est visée et la marchandise est transportée par un systéme de
transport direction sortie de marchandises. A la fin, les employés
recherchent une nouvelle commande libérée.
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Sortie de marchandises

Le systéme de transport passe les marchandises de la e

. . . N n Poste, ainsi que des palettes avec
manutention vers la sortie des marchandises. Apres un controle couvercles de différentes hauteurs,
physique aléatoire (pas pour tous les articles), les commandes etc. ainsi qu'une petite machine a
sont conditionnées en fonction de leurs taille et poids, et prétes emballer.
pour I'expédition.

Il'y a les boites "Dispobox" de la

L'expédition est assurée par différentes sociétés de transport. Le
transporteur choisi est celui qui répond le mieux aux conditions de
livraison (délai de livraison, taille du produit, poids du produit,
national ou international). Les transporteurs fournissent leurs
propres programmes pour le bon fonctionnement de I'expédition,
programmes qui sont orientés spécifiquement vers les procédures
de chaque entreprise de transport. La Poste présente elle 'outil
informatique le plus sophistiqué avec une balance intégrée.

Exemple de la Poste comme entreprise de transport

Les employés prennent les marchandises au sous-sol et lisent le
code de la commande (lecture par scanner-radio).

CHE90) Lugano

AuftragsNr SQL 20101076101
AuftragsNr. LagerSuite: 4307609 - 001

SR T[T

e —_—

Les marchandises sortantes sont conditionnées en fonction de
leur contenu et pesées. Le poids est affiché sur un écran et
transmis en méme temps sans autre manipulation au systéme
informatique. Les articles plus lourds sont pesés directement sur
leur transpalette; le poids doit étre ensuite saisi sur le PC, comme
pour tous les autres transporteurs.
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Ensuite, les employés scannent le mode de livraison (p.ex. "Post
Priority") et le type d'emballage au moyen d'un tableau
d'informations affiché bien en vue. Le poids est automatiquement
saisi sur la balance et le scanner-radio ou le PC lance l'impression
de I'étiquette (touche F6).

T

"""" L
W

L
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Maintenant, le bulletin de livraison est imprimé, avec la date de
sortie de la marchandise et I'affranchissement résultant. Les
employés transportent les marchandises au lieu de sortie défini
(ici la Poste), signent la commande-papier et la classent.

En fin de journée, vers 17 heures, les marchandises prétes sont
prises en charge par la Poste. Au préalable, un bordereau doit
étre fourni a la Poste, afin qu'elle puisse se préparer a l'expédition
prévue.

Programme d'expédition «P2000» pour la
Poste

Poste de travail PC a la sortie des
marchandises

Exemple d'autres sociétés de transport

Les opérations sont moins automatisées chez les autres sociétés
de transport. Les marchandises doivent étre pesées, puis ensuite
saisies dans le systeme. Voici un exemple de plus de 30 kg, qui
est pesé directement sur le transpalette.

—

v, SR
M_
 — -
| ——
e _ ]
—— -
- - ——

|
t

Saisir le poids pour le calcul des frais de port

Bordereau : document regroupant
toutes les livraisons (ordre de
transport) qui lors d'un chargement
groupé sont expédiées par un
transporteur a un destinataire.
Dans ce bordereau, toutes les
données spéciales pour chaque
envoi sont spécifiées, p.ex. contre-
remboursement ou pour une date
fixe).
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L'interface utilisateur de la société de transport (cf. ci-dessous)
est ici congue de maniére trés différente, et fonctionne également
avec d'autres termes. De la, on imprime aussi une étiquette pour

I'article emballé. Pour éditer le bon de livraison, les employés
doivent d'abord changer de programme, saisir le numéro de

commande, le poids et aussi le prix de livraison avant de pouvoir

imprimer.

.h
—

Ab 1,3.2008 gin 0r don Nachtexpress foigender
Tarit

Liste des tarifs pour Nachtexpress,
on peut y lire directement le prix de
livraison

d—

Programme d'expédition de
Planzer
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Secteur de la restauration

Restaurant Il Postino, 27 octobre 2010
Observation du personnel de service (A. Czech avec M. Bojanic
de la FSEA)

Exigences posées au personnel de service en termes de TIC

Dans la vente au détail, les traditionnelles caisses enregistreuses
sont remplacées aujourd’'hui quasiment partout par des systémes
de caisses électroniques. Dans de plus petites entreprises de
restauration, et surtout dans les zones rurales, ce développement
n'a pas progressé autant. Souvent, les employés assument les
fonctions de plusieurs personnes (service, buffet, ravitaillement,
cuisine, etc.), ce qui empéche une division différenciée du travail
et fait apparaitre un transfert automatique d'informations comme
peu utile. Ou il manque tout simplement les ressources
nécessaires pour passer a un systéme moderne de caisses.

Systéme de caisses

Le programme "Gastro-Touch" est - comme son nom l'indique - un
outil pour le secteur de la restauration, qui est contrélé via un
écran tactile. L'interface de base propose une gamme de fonctions
qui ne sont pas toutes utilisées dans un service de restauration
pure (p.ex. réservation d'une chambre).

La gestion des marchandises (achat, stock, consommation) n'est
pas gérée sur le systéme. Celui-ci gére seulement les
commandes, les transmet au bon endroit, et étaye le processus
de paiement.

Comme base de départ pour les considérations suivantes, il faut
disposer du plan de tables, lequel affiche les tables du restaurant
et les regroupe par couleur. Les groupes de tables facilitent
I'affectation des tables individuelles pour les employés au service.

lheen 09

Employés annoncés

Table sélectionnée

Les employés gerent les
commandes provenant des tables
qui leurs sont attribuées. La
commande doit étre saisie dans le
systeme. lls s'annoncent dans le
systeme au moyen (ici le serveur
8), appellent le plan de tables et
sélectionne du doigt la table
voulue (ici, la table 3, en rouge).
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Ensuite, les employés naviguent sur I'écran tactile dans les
catégories principales et sous-catégories jusqu'au produit désiré.
La figure montre que la catégorie "minérales” est sélectionnée,
puis ensuite le produit et la quantité, le tout validé par "OK".

En introduisant les produits commandés, de petits bons de
commande sont imprimés en méme temps sur les lieux voulus
(buffet, four a pizza, cuisine), ou la fourniture resp. la préparation
a lieu. Les employés ne choisissent pas eux-mémes ces endroits,
mais le systéme détermine le lieu en fonction des catégories
d'articles. Si les plats sont a servir en plusieurs étapes, les
employés au service donnent les commandes au fur et a mesure.
La responsabilité pour le déroulement temporel revient au
personnel de service et non pas a la cuisine.

Pour déterminer plus finement le "timing" d'une table, les
employés envoient au bon moment, p.ex. quand les clients ont
terminé leur salade, de nouveaux bons de commande avec
I'exigence de servir maintenant le plat suivant ("Servir la table
SVP"). Sur le bon sont notés I'employé, le numéro de table,
I'neure actuelle et le numéro de commande.

No de table no de commande

Tisch 3

Bitte Tisch Schicken
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Autres produits et catégories de produits

Le grand nombre de produits qui peuvent en partie changer en
continu (p.ex. dans le menu) nécessite une bonne vue d'ensemble
de I'offre totale. Les catégories de produits déterminent la
structure du menu sur I'écran tactile. Sur celui-ci, les employés
doivent s'orienter et naviguer de fagon s(ire et rapide. De toute
facon, tous les produits individuels sont répertoriés par nom et ne
nécessitent pas d'étre recherchés par des termes spécifiques.
Cela facilite le travail.

Catégorie des boissons/vins ouverts,
méme les quantités sont gérés individuellement.

Catégorie repas/entrée, pizza : grace a une sélection sur I'écran
tactile, on peut également commander une pizza avec des
ingrédients choisis individuellement.

Wal Waln Spirkt Vorep Pad
ol Flasch uo Plzz
Ohne

Mt Mit Speck Kisponi

Ll Mit Ohne
Gargonaol Sardollon Oliven
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Si besoin est, le personnel de service peut changer la base
d'articles (ici, nouveau menu avec nouveau prix).

Facturer et encaisser

La facturation est également exécutée sur le systéme.
Normalement, I'addition concerne la table. Si les clients veulent
payer séparément a une table, 'employé de service encaisse
séparément les clients. Les employés doivent donc eux-mémes
calculer les montants individuels. Pour de plus grands groupes, le
systéme permet désormais d'établir des additions individuelles.

Des qu'une addition est confirmée,
elle est imprimée sur l'imprimante
au buffet

Selon les besoins, les employés
peuvent activer le lecteur de carte
pour permettre au client le
paiement par carte
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Annexe C

Instruments d'analyse

Les instruments d'analyse doivent permettre de déterminer de
facon la plus claire possible les activités aux postes de travail, et
donc les exigences qui en découlent pour les travailleurs. En
plus, les opérations typiques, mais aussi la multitude
d'applications, d'appareils et d'interfaces possibles doivent étre
définis de fagon similaire dans les secteurs analysés. Un tel
projet nécessite une planification importante en préambule a
I'analyse. La planification englobe la détermination du groupe de
personnes concerne, les secteurs d'entreprises visités, le
déroulement temporel sur place, ainsi que les outils utilisés pour
la documentation et les procédures associées.

Déroulement

L'analyse convenue lors de la séance de lancement doit fournir
des résultats optimaux dans les délais convenus. Le déroulement
tient compte des éléments suivants :

* en séance pléniére : bref tour de table pour permettre aux
collaborateurs des entreprises concernées et a I'équipe de
I'analyse de se présenter; clarification de I'objectif commun du
jour;

* en séance pléniére : description du processus et répartition
des roles aux différents collaborateurs des entreprises;

* création avec les supérieurs d'un apercgu sur les divers
secteurs d'activité des entreprises et les opérations typiques;
établir un plan de situation, définir le travail de I'équipe
d'analyse a chaque poste, et déterminer les personnes
accompagnatrices (simples collaborateurs) a l'interne; tenir
compte des événements qui doivent avoir lieu a un moment
précis (p.ex. la réception de marchandises annoncée);

» fixer une date, et formuler les exigences pour la procédure de
bilan avec les supérieurs qui vérifieront, voire corrigeront et
compléteront si nécessaire les résultats de I'analyse;

» fixer un calendrier plus précis pour la visite des différents
postes de travail, puis lancer la procédure d'analyse.

Procédure d'analyse proprement dite

Sur place, les simples travailleurs aux différents postes de travail
donnent un apercu de leur espace de travail personnel. lls
décrivent leurs activités standard, et les opérations qu'ils peuvent
effectuer de cas en cas.

Pour en savoir plus, I'équipe d'analyse procéde comme suit :

* elle joue le réle d'un client ou d'un collaborateur nouvellement
arrivé dans l'entreprise, et provoque ainsi une situation de
travail concréte;

* dans le cadre de cette situation, elle cherche a savoir ce qui
doit étre exactement lu, saisi, calculé ou réfléchi pour
effectuer I'opération de maniere fiable;
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* elle demande aussi pourquoi une telle opération plutét qu'une
autre, afin d'obtenir plus de détails sur le contexte
d'exploitation;

* elle se renseigne sur ce qu'il advient des procédures
incorrectes au cours d'opérations, sur leur fréquence, et sur
les possibilités de dépannage.

Toutes ces informations sont saisies dans une grille prédéfinie et
complétées par des informations sur des feuilles séparées. En
paralléle, un autre membre de I'équipe d'analyse photographie
les situations de travail ainsi que les périphériques et applications
utilisés.

Le matériel papier est classé dans un ordre chronologique précis,
afin de pouvoir y adjoindre les photos de fagon correcte.

Pour que l'analyse puisse fournir une image la plus parlante, on
peut s'inspirer ici p.ex. du calendrier global et des nombreuses
feuilles de résultats existant chez Migros Claramarkt a Bale pour
I'observation du personnel de vente.
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Déroulement Migros Claramarkt

Participants :

André Lance, gérant du magasin Migros Claramarkt
Madame Garibovic, Migros Claramarkt

Tindaro Ferraro, SECO

Andi Czech, EB Zurich (expert en TIC)

Felix Schad, Centre de cours K5 de Bale (expert en TIC)

Déroulement 14:00 a 14:45

Présentation du secteur de la vente et plan de situation
(place pour les notes)

Sélection des postes de travail pour des activités typiques
(place pour les notes)

Fixer une date, se retrouver pour une séance de bilan avec les
supérieurs/responsables de la Migros (si possible d'ici le 20
octobre)

(place pour les notes)

Déroulement de 14:45 a 19:00

Répartition du travail / gestion du temps
(place pour les notes)
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Indications sur les observations/discussions au poste de

travail :

Mettre I'accent sur I'utilisation des périphériques électroniques :
lire les écrans et réagir correctement, interroger le contréle et le
fonctionnement des systemes de caisses, et vérifier les

compétences générales en matiére de TIC pour un usage

quotidien. La langue et le calcul jouent naturellement aussi un
réle, mais ce sont les compétences en TIC qui doivent rester au
centre de l'analyse.

Exemple a la jardinerie (feuille de résultats par Hans Ruedi Kaiser)

Situation
typique
Qui

Fait quoi
Pourquoi

Quand,
comment
exactement

Combien de fois

A la jardinerie dans laquelle Hans travaille, on détermine systématiquement le
temps passé par chaque travailleur a chaque type d'activité. Hans reléve donc
quotidiennement dans un tableau les minutes passées a la vente, le temps
passé a cultiver et a soigner des plantes, etc. Pour la culture et les soins aux
plantes, il doit encore préciser les groupes de plantes. Quels sont les groupes
spécifiques et qu'est-ce qui tombe sous "autre" ? La responsable les définit en
fonction des plantes dont elle veut connaitre I'investissement temporel. Il écrit
toute la journée les informations sur une tabelle pré-imprimée qui est suspendue
dans sa zone de travail. En fin de journée, il reporte les valeurs dans un tableau
sur ordinateur. La, il corrige et compléte I'une ou l'autre valeur de cas en cas.

Situation

Abstraction

La personne reléve dans des tabelles les données résultant de son travail
quotidien en termes de fréquence.

Ressources

Connaissances

Aptitudes

Ressources externes

MK

L

Désignation des
groupes de plantes

Lire les termes
spécifiques, aussi
les plus
complexes.

Encyclopédie des plantes

Noter les données
dans un tableau.

AM

Unités de temps
(minutes, heures)

Evaluer le temps
d'une tache
particuliére.

Vérifier la
plausibilité de
chaque entrée
individuellement et
dans leur
ensemble.

TIC

Saisir les données
dans un tableau.

Ordinateur

Autres observations :
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MIGROS CLARAMARKT, 1er oCTOBRE 2010

Situation
typique
Qui

Fait quoi
Pourquoi

Quand,
comment
exactement

Combien de fois

Situation
Abstraction

Exemples sous
forme brute
(non détaillés)

Démarrer/arréter/annoncer/débloquer les systémes, lancer/arréter les programmes
saisir/corriger des données, chercher/lire des données, calculer/transmettre/mettre

en forme les données

Charger/changer le matériel (p.ex. papier), activer/connecter/remplacer des

périphériques externes

Ressources

Connaissances

Aptitudes

Ressources externes

TiIC

Autres secteurs

Autres observations :
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