
Culture de service - Encadrement client (FOVEF3)

Grille d'évaluation du module en entreprise

Co d e d u mo d ul e       FOVEF3

Unité cap ital i sab l e      Appliquer les processus élémentaires de vente 2 (VENT2)

Métho d es d 'évaluati o ns    
fixés

0

Métier / Pro fessio n   Conseiller en vente - francophone

Dip lô me / Certi fi cat    Diplôme d'aptitude professionnelle

Métho d es d 'évaluati o n      Evaluation continue des compétences

1
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  d'obse rv e r le s  structure s fonda m e nta le s de  l ’ e ntre prise  e t d'a ppl ique r                            

le s rè gle s inte rne s.     

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti connaît l'organigramme de son entreprise formatrice et il sait en décrire les principes.
Il connaît et observe le règlement interne en matière: • de structure des travaux, • d'attribution des
tâches, • de responsabilités, • de pouvoir d’instructions.

Socles

Il a correctement expliqué l'organigramme de son entreprise formatrice.
Il a correctement répondu aux questions à propos des responsabilités.



2
L’ a ppre nti  conna ît l 'a ttitude  à  a dopte r à  l ’ é ga rd de s diffé re nts ty pe s de  cl ie nts e t i l  e st ca pa ble                             

d'a ccorde r da ns ce  conte xte  une  a tte ntion a da pté e  a u cl ie nt lors  de  l 'e ntre tie n de  v e nte .                         

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti applique différentes techniques au cours de l'entretien de vente.
Il distingue les attitudes à adopter à l'égard de différents clients et il s'adapte en conséquence.
Il adopte une attitude attentionnée et pose des questions adaptées aux circonstances pour répondre aux
demandes du client.
Il veille à ce que le client soit à l'aise au cours de l'entretien.

Socles

Il a mené l'entretien d'une manière ciblée et efficace.
Il s'est adressé au client d'une manière appropriée.
Il a utilisé les deux langues (le luxembourgeois et le français ou le luxembourgeois et l'allemand) d'une
manière correcte.

3
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  propose r a u cl ie nt un choix de  produits  qui  corre spond à  se s be soins                   

e t de  donne r de s e xpl ica tions à  propos de s a rticle s  e n luxe m bourge ois,  e n fra nça is  ou e n                     
a l le m a nd.    

Obliga toire   

Indicateurs

L’apprenti présente un choix d'articles correspondant à la demande du client.
Il explique les différences des produits proposés d’une manière compréhensible en luxembourgeois, en
français ou en allemand.

Socles

Il a présenté des articles correspondant aux souhaits du client.
Il a expliqué les différences des produits proposés d’une manière compréhensible.
Il s'est exprimé d'une manière correcte sur le plan linguistique.



4
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  se  fa m il ia rise r a v e c le s  ca ra cté ristique s d'un produit proposé  e t de                         

le s nom m e r.    

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti comprend et nomme les caractéristiques du produit.
Il connaît les données concernant le produit et il les explique à ses supérieurs et aux clients: • le mode
d'emploi, • les indications sur l'emballage, • les données techniques • la carte de garantie, • …

Socles

Il a correctement reproduit les caractéristiques fondamentales des produits.
Il a décrit les conditions de garantie (légales et prolongées).
Il a expliqué les caractéristiques spécifiques des produits d'une manière compétente.

5
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  ré ce ptionne r une  ré cla m a tion coura nte  e t d’ e n v é rif ie r la  justif ica tion                            

e n a ppl iqua nt le s  rè gle s e n v igue ur a insi  que  le s  consigne s inte rne s.                  

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti réceptionne les marchandises retournées.
Il s'informe sur la raison qui pousse le client à soumettre une réclamation.
Il visualise les défauts et vérifie si la réclamation est justifiée.
Il connaît et applique les conditions de garantie ainsi que le règlement interne.

Socles

Il a vérifié la justification de la réclamation.
Il a respecté les règlements en matière de garantie.



6
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  pa rticipe r a u tra ite m e nt de  ré cla m a tions.                    

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti est en mesure de distinguer et d’appliquer les différentes possibilités de dédommagement
(retouches et réparations, échange, indemnisation, remise de prix, note de crédit).
Il se concerte avec son supérieur en vue des différentes étapes du traitement de la réclamation.
Il sélectionne un type de dédommagement et justifie son choix devant son supérieur.

Socles

Il a différencié et appliqué de façon correcte les différentes options de dédommagement.
Il a sélectionné et justifié face à son supérieur hiérarchique le choix de dédommagement approprié.
Il a effectué son travail avec professionnalisme.

7
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  re spe cte r le s  consigne s de  sé curité  inte rne s e n v igue ur.                      

Obl iga toire   

Indicateurs

En cas d'alerte ou d'urgence, l’apprenti respecte les consignes de sécurité avec le calme et les précautions
de rigueur.
Il est en mesure de décrire correctement les sorties de secours ainsi que les points de rassemblement.
Il identifie correctement les sons des différentes alertes de même que les annonces internes spécifiques.
Il applique les consignes de sécurité correspondantes.

Socles

Il a respecté l'ensemble des consignes de sécurité internes.
Il a correctement décrit les sorties de secours ainsi que les points de rassemblement



8
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  d'a ppl ique r le s  procé dure s a ntiv ol  e n v igue ur da ns l 'e ntre prise .                         

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti observe les bases légales et les consignes internes à appliquer en cas de vol à l'étalage.
Il connaît les différents outils de prévention des vols et il les applique en fonction des produits.

Socles

Il a appliqué toutes les mesures antivol internes.

9
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  ré pondre  a ux be soins d'un cl ie nt inte rne  e n re spe cta nt le s  dé la is.                         

Obl iga toire   

Indicateurs

L’apprenti considère et traite tous les clients internes, qu’il s’agisse de collaborateurs ou de supérieurs,
comme des clients externes.
Il répond dans les délais aux besoins des clients internes.

Socles

Il a traité les collaborateurs et supérieurs en tant que clients.
Il a soigneusement répondu au souhait du client interne dans les délais imposés.



10
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  de  s 'inform e r a u suje t de s produits  a ctue ls  a insi  que  de s nouv e a uté s                          

da ns l ’ a ssortim e nt e n consulta nt diffé re nts m é dia s.            

Sé le ctiv e    Socia le  e t pe rsonne l le         

Indicateurs

L’apprenti analyse systématiquement l’assortiment actuel.
Il se procure des informations et des documents de manière autonome et il les assemble.
Il évalue les informations et les consigne dans son carnet d’apprentissage.

Socles

Il a effectué ses recherches de manière autonome.
Il a présenté des informations au sujet des produits actuels ainsi que de nouveautés.

11
L’ a ppre nti  e st ca pa ble  d'e m ba lle r le s  m a rcha ndise s de  m a niè re  a da pté e  a ux occa sions,  e n                              

re spe cta nt le s  rè gle s inte rne s.        

Sé le ctiv e    P rofe ssionne l le       

Indicateurs

L’apprenti connaît les exigences en matière d'emballage de marchandises et les met en pratique.
Il connaît et observe le règlement interne en matière d'emballage.
Il respecte les souhaits du client en matière d'emballages-cadeaux.

Socles

Il a emballé les articles de manière compétente et adaptée aux occasions.



12
L'é lè v e  e st ca pa ble  de  te nir,  sous guida nce ,  un ca rne t d'a ppre ntissa ge  de  m a niè re  ré gul iè re  e t                              

cla ire  e t d'y  consigne r e n a l le m a nd ou e n fra nça is  corre ct le s  suje ts  à  tra ite r a u cours de  la                        
form a tion. 

Obl iga toire   

Indicateurs

En vue de rédiger son carnet d’apprentissage, l’élevé accepte les consignes et les instructions du tuteur
ainsi que du conseiller à l’apprentissage. Il les met en œuvre et les reformule.
Il consigne par écrit les sujets traités au cours de sa formation. Il rédige ses rapports de façon claire et
régulière.
Il veille à s’exprimer de façon compréhensible et à adopter une formulation correcte, aussi bien en
allemand qu’en français.
Il veille à ce que les rapports soient structurés, exacts et complets.

Socles

Lors de la rédaction de son carnet d’apprentissage, l’élevé a accepté les consignes et les instructions du
tuteur ainsi que du conseiller à l’apprentissage. Il les a mises en œuvre et reformulées.
Il a tenu son carnet d’apprentissage de façon structurée, claire et régulière.
Il a consigné toutes les données essentielles relatives aux sujets fixés pour les différentes étapes de
formation.
Il a rédigé ses rapports de façon correcte en français ou en allemand.
Il a rédigé au moins cinq rapports par semestre.

No mb re d e co mp étences sél ectives à évaluer:       0 / 2

No mb re d e co mp étences o b l ig ato i res à évaluer:             10
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