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Présentation

Le présent document s’adresse aux
compagnons Ou aux compagnes
d’apprentissage qui, dans les
entreprises, accueillent et
supervisent des apprenties ou des
apprentis dans le cadre du
Programme  d'apprentissage en
milieu de travail instauré par Emploi-
Québec.

Le guide a I'intention du compagnon
ou de la compagne d'apprentissage
donne des indications et des
suggestions sur le déroulement de la
formation en entreprise.

En tout temps, le compagnon ou la
compagne d’apprentissage peut
communiquer avec la ou le
responsable de [I'apprentissage a
Emploi-Québec pour compléter les
renseignements contenus dans ce
document et obtenir des réponses a
ses guestions.

La premiére partie rappelle au
compagnon ou a la compagne
d’apprentissage les grandes lignes du
programme, dont son role, ses
responsabilités et les attitudes a
démontrer en formation.

La seconde partie soumet des
recommandations et des suggestions
valables pour [l'apprentissage de
'ensemble des modules du carnet
d’apprentissage.

Nous vous invitons a lire ce document
avant de commencer la supervision
des apprentissages en milieu de
travail. Votre volonté de prendre les
moyens pour permettre
'accroissement des compétences est
un gage d’excellence pour I'entreprise.



LE PROGRAMME D’APPRENTISSAGE EN MILIEU DE TRAVAIL ET LE COMPAGNON OU LA
COMPAGNE D’APPRENTISSAGE

Le Programme d’apprentissage en milieu de travail

Le Programme d’'apprentissage en milieu de travail auquel vous vous associez est un mode de
formation en entreprise. D’'une part, l'individu acquiert la maitrise d’'un métier au moyen d’'une
intégration organisée dans un milieu de travail sous la direction d’'une personne, le compagnon
ou la compagne d’apprentissage, exercant déja avec compétence ce métier. D’autre part, cet
apprentissage en milieu de travail peut étre complété, au besoin, d’'une formation hors-
production en établissement d’enseignement scolaire ou ailleurs, pour I'acquisition de
compétences techniques et professionnelles pertinentes.

L'objectif du Programme d'apprentissage en milieu de travail est d'offrir a I'apprentie ou a
I'apprenti un processus structuré et organisé de formation professionnelle propre a développer
les compétences recherchées par le marché du travail. L'ensemble des dispositions relatives a
la structure et a I'organisation de I'apprentissage au sein du programme permet :

¢ de déterminer les compétences a acquérir en fonction des exigences du métier;

¢ d’élaborer un plan individuel d’apprentissage qui tient compte des besoins professionnels de
I'apprentie ou apprenti mis en situation d’apprendre, tant en production que hors-production;

¢ d’établir une entente relative aux compétences a acquérir en entreprise;

¢ d'offrir un suivi structuré des apprentissages, a la fois par le compagnon ou la compagne
d’apprentissage de I'entreprise et par le représentant d’Emploi-Québec;

¢ de reconnaitre les compétences acquises en cours d’apprentissage.

Le compagnon ou la compagne d’apprentissage

Réussir cette démarche d'apprentissage en entreprise est un « art ». Le compagnon ou la
compagne d’apprentissage est responsable de cette réussite et possede les qualités permettant
de mener a bien cette tache.

Vous étes non seulement une personne d’expérience, apte a communiguer, mais aussi
guelqu’un de reconnu dans son milieu de travail pour son bon jugement et sa maturité.

En production, vous étes un maitre pour I'apprentie ou I'apprenti. C'est vous qui préparez le
travail & exécuter, qui suivez I'exécution, qui contrélez la qualité du produit ou du service au fur
et a mesure de la production selon les spécificités d’une clientéle a satisfaire.



Qui plus est, comme I'expérience le démontre, la personne qui accepte ce réle en retire de
nombreux avantages pour elle-méme. Cette personne :

développe son intérét professionnel;

a le désir de parfaire son métier;
développe son sens des responsabilités;
accroit sa confiance en elle.

S OO



LE CARNET D’APPRENTISSAGE

Le carnet d'apprentissage est l'outil indispensable du compagnon ou de la compagne
d’apprentissage. Il rassemble les différents renseignements nécessaires a l'organisation des
apprentissages et constitue I'unique document ou sera consigné le détail des compétences
professionnelles acquises en milieu de travail. Le carnet comprend :

Les compétences visées

by

Afin de préciser les compétences a maitriser en milieu de travail, le carnet présente les
éléments d'apprentissage regroupés sous forme de modules. Chaque module correspond a une
compétence ou a un regroupement de taches a exécuter en milieu de travail.

Les modules sont présentés de facon identique. Dans chacun d’eux figurent :

la compétence visée;

les attitudes et comportements professionnels;

le contexte dans lequel I'apprentissage est réalisé;

les conditions d’évaluation;

les critéres qui permettent de juger de 'atteinte de la compétence.

SO

Le tableau synthése des éléments de la compétence

Le tableau synthése renvoie aux modules et donne une vue d’ensemble des compétences qui
ont fait I'objet d’analyses a des fins d'apprentissage.

A l'aide de ce tableau synthése, vous pouvez déterminer concrétement les besoins qui feront
I'objet d’'une entente relative a I'apprentissage.

Le plan individuel d’apprentissage

Gréace aux renseignements contenus dans le carnet, soit la compétence visée, le tableau
synthése, I'apprentie ou l'apprenti peut se situer en regard du métier, se donner un plan
individuel d’apprentissage et suivre de fagon systématique la progression de son apprentissage
réalisé en milieu de travail et, au besoin, en établissement scolaire.

Renseignements sur I'employeur

Liste fort utile, car elle permet de suivre le cheminement de I'apprentie ou apprenti a travers les
divers lieux d'apprentissage ou s'effectuera, s'il y a lieu, sa qualification.



LE ROLE ET LES RESPONSABILITES DU COMPAGNON OU DE LA COMPAGNE
D’APPRENTISSAGE

Le réle du compagnon ou de la compagne d’apprentissage

Le compagnon ou la compagne d'apprentissage a pour rdle d’assurer la formation et
'encadrement nécessaire a l'apprentie ou l'apprenti inscrit au programme ainsi que de
collaborer avec la représentante ou le représentant d’Emploi-Québec au succés du programme
de qualification.

Les responsabilités du compagnon ou de la compagne d’apprentissage
Les responsabilités du compagnon ou de la compagne d’apprentissage sont :

¢ accueillir 'apprentie ou I'apprenti dans le milieu du travail, s'il y a lieu, et I'informer sur le
fonctionnement de I'entreprise;

¢ s'assurer de sa compréhension des régles de santé et de sécurité en vigueur dans
I'entreprise;

montrer et de superviser les gestes professionnels de I'apprentie ou de I'apprenti;
évaluer la maitrise des taches;
attester, par sa signature, les compétences acquises;

informer la représentante ou le représentant d’Emploi-Québec de I'évolution de I'apprentie
ou de I'apprenti en regard de son apprentissage.

S O O O

Recommandations

Au début de I'apprentissage, il est important d’apporter une attention particuliére a I'accueil en
établissant dés le départ une bonne relation entre vous et I'apprentie ou I'apprenti. Aussi est-il
recommandé qu’une rencontre s’effectue pour une compréhension commune du Programme
d’apprentissage en milieu de travail.

Les points traités lors de ce premier contact en présence de la responsable ou du responsable
d’Emploi-Québec pourraient servir a :

¢ définir les rbles et les responsabilités dévolus a chacun;

¢ s'assurer de la bonne compréhension des apprentissages prévus au plan individuel
d’apprentissage;



¢ présenter le plan du suivi tout en observant que I'atteinte de chaque compétence n’est pas
soumise a une durée déterminée et que I'apprentissage de chaque tache se fait dans I'ordre
qui convient dans I'entreprise;

¢ rassurer l'apprentie ou l'apprenti sur sa capacité d'apprendre et atténuer ses craintes

éventuelles relativement a [I'évaluation des apprentissages et a [Iattestation des
compétences;

¢ répondre aux interrogations concernant la structure et le fonctionnement de I'entreprise ainsi
que la santé et la sécurité au travail.



LES CINQ PRINCIPES A RETENIR POUR FACILITER L’APPRENTISSAGE

Comment apprendre en travaillant?

Expliqguons quelques principes pédagogiques pour faciliter votre tadche qui est de montrer ou de
superviser les gestes professionnels de I'apprentie ou I'apprenti.

1. L'apprentie ou I'apprenti n'apprend que par elle-méme ou lui-méme.

Vous pouvez expliquer et procéder a des démonstrations. C'est une bonne facon de faire
comprendre. Si vous ne faites que ¢a, vous n'avez pas montré votre métier. Montrer son
métier, c’est faire accomplir, étape par étape, les gestes du métier. L’apprentie ou I'apprenti
démontre sa compréhension par la maitrise de ces gestes.

2. Chaque apprentie ou apprenti apprend a son rythme propre.

Le temps requis pour comprendre une tache et développer les habiletés propres a un métier
varie d'une personne a l'autre. Si vous donnez le temps nécessaire a chacun pour
apprendre, tous peuvent parvenir a la méme compétence recherchée dans I'exercice d'une
tache.

3. L’apprentie ou I'apprenti veut s’assurer de la pertinence d’un apprentissage avant de
s’y engager.

Le compagnon ou la compagne d'apprentissage motive mieux quand, a l'aide du carnet
d’apprentissage, il ou elle :

0 présente ce que l'apprentie ou l'apprenti pourra exécuter comme travail apres sa
formation;

¢ explique les étapes a franchir;

¢ dévoile les moyens a prendre pour que I'apprentie ou I'apprenti maitrise la tache.

L’apprentie ou I'apprenti désire connaitre le but a atteindre. D’ou l'importance d’'un plan
individuel d’apprentissage qui illustre globalement la formation professionnelle.



4. L’apprentie ou Il'apprenti apprend et retient mieux quand elle ou il se sent
responsable de sa formation.

En effet, c’est elle ou lui :

¢ qui apprend;
¢ qui doit maftriser les compétences nouvelles;
¢ qui peut exprimer ses besoins.

L'apprentie ou I'apprenti préfére une formation ajustée a ses besoins professionnels mis en
adéquation avec ceux de I'entreprise.

La répondante ou le répondant d’Emploi-Québec et le compagnon ou la compagne
d'apprentissage conseillent dans I'apprentissage des compétences nouvelles.

5. L’apprentie ou I'apprenti apprend en se référant a ses expériences.
Nous croyons gu’il n’'y a pas lieu de penser que l'adulte apprend moins que I'enfant. Il
apprend tout aussi bien, mais a sa facon. Ainsi, c’'est en se référant a ses expériences
passées que l'apprentie ou l'apprenti choisit, parmi les savoirs nouveaux, ce qui mérite

d’'étre retenu.

Quand vous faites appel au connu et au passé de I'adulte pour greffer un nouveau savoir,
vous lui permettez de mieux intégrer I'apprentissage.
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LES QUATRE APPROCHES AFIN DE MOTIVER L’APPRENTIE OU L’APPRENTI

Quelles approches vous devez choisir pour motiver I'apprentie ou I'apprenti?

RENFORCER

l l l l

EVALUER VALORISER CRITIQUER ENCOURAGER

L’'apprentie ou I'apprenti recherche chez vous :

¢ les attitudes positives;
¢ les gestes qui renforcent I'apprentissage.

Afin d’étre positif et de renforcer les connaissances nouvelles, vous étes appelé a suivre un
processus en quatre étapes :

évaluer les compétences acquises;
valoriser I'apprentie ou I'apprenti;

critiquer en précisant les points a améliorer;
encourager I'apprentie ou I'apprenti.

S OO

1. Evaluer les compétences acquises
Evaluer, c’est porter une appréciation sur I'apprentissage.

Cette appréciation s’effectue en contrélant chez I'apprentie ou I'apprenti I'une ou l'autre des
acquisitions suivantes :

¢ l'utilisation des nouvelles connaissances dans le travail;

¢ les comportements professionnels dans les divers aspects du métier;
¢ la maitrise du geste professionnel nouvellement acquis.

11



2.
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Valoriser I'apprentie ou I'apprenti
Valoriser, c’est reconnaitre les efforts et les résultats d’'une personne.

En vue d’assurer l'efficacité et la progression de I'apprentie ou I'apprenti, cette valorisation
doit étre positive et structurée. Elle doit :

¢ s’appuyer sur des faits concrets;

¢ s'exprimer par des exemples;

¢ souligner les habiletés maitrisées.
Critiquer en précisant les points a améliorer

Critiquer, c’est préciser les points faibles qu’il est possible d’améliorer.

Cette critigue doit représenter une expérience enrichissante pour I'apprentie ou I'apprenti.
Pour étre constructive, elle doit étre présentée peu apres le geste qui vient d’'étre fait.

Cette critique est constructive si elle sert de complément a I'apprentissage par :
¢ la détermination des points faibles;

¢ la présentation des bons exemples;

¢ la suggestion de moyens correctifs.

Encourager I'apprentie ou I'apprenti

Encourager, c’est motiver quelqu’un a poursuivre sa formation.

Afin que cet encouragement repose sur des faits concrets, vous devez :

¢ énumeérer les éléments de compétence maitrisés;

¢ signaler a la personne les conséquences qu’aura sa nouvelle formation pour I'entreprise;
¢ souligner I'efficacité obtenue au travail.



L’EVALUATION DE L’APPRENTISSAGE EN MILIEU DE TRAVAIL

Evaluer I'apprentissage, c’est mesurer les changements au travail apportés par I'apprentissage,
pour mieux les juger et prendre les décisions qui s'imposent. Deux aspects de I'évaluation sont
considérés ici, soit I'évaluation en cours d'apprentissage et le suivi du Programme
d’apprentissage en milieu de travail.

L’évaluation en cours d’apprentissage

En cours d'apprentissage, vous et I'apprentie ou I'apprenti évaluez :

¢ les gestes a faire pour améliorer la maitrise des taches;
¢ les correctifs a apporter selon les difficultés éprouvées;
¢ latteinte des compétences décrites au carnet d’apprentissage.

Comme l'indique le carnet, les conditions et les critéres d’évaluation permettent a tous les
compagnons et compagnes d'apprentissage de juger sur une méme base l'atteinte de la
compétence visée.

Si I'apprentie ou I'apprenti maitrise un des éléments d’apprentissage, elle ou il passe a I'étape
suivante. Si, par ailleurs, une difficulté survient, vous et I'apprentie ou l'apprenti devez
rechercher les correctifs appropriés, réorganiser la démarche d'apprentissage et prolonger
I'expérience jusqu’a la maitrise de la tache.

Etant donné que cette facon d'évaluer fait partie intégrante de I'apprentissage et qu’elle vous
permet des ajustements en cours de route, I'on peut croire que ce procédé augmente I'efficacité
de I'apprentissage en ne laissant rien au hasard.

En cours d’apprentissage, vous confirmez la réalisation satisfaisante de chacun des éléments
d’apprentissage en les initialant. Grace a des exercices constants, I'apprentie ou I'apprenti
progresse jusqu'a ce qu'elle ou qu'il puisse démontrer lintégration de tous les éléments
d’apprentissage et ainsi maitriser la compétence.

Toutes les sighatures sont nécessaires pour confirmer I'atteinte de chacune des
compétences.

13



Le suivi du Programme d’apprentissage en milieu de travail

Le suivi du Programme d’apprentissage en milieu de travail reléeve de la responsabilité
d’Emploi-Québec. Celle-ci, pour réaliser ce suivi de facon efficace, évalue I'ensemble de la
démarche, soit :

¢ la progression de I'apprentie ou de I'apprenti;

¢ le respect par le compagnon ou la compagne d'apprentissage des exigences liées a son
réle;

¢ le role et les responsabilités du compagnon ou de la compagne d'apprentissage;

¢ le déroulement général de I'entente;

¢ la pertinence du programme au regard des besoins.

Cette évaluation est délicate mais indispensable au développement harmonieux du programme
d’intervention. Délicate puisqu’elle concerne des personnes responsables a divers titres.
Indispensable parce que la rétroaction augmentera I'expertise des uns et des autres et
permettra de réajuster le Programme d’apprentissage en milieu de travail.

Le compagnon ou la compagne d'apprentissage contribue a cet exercice par ses commentaires

guant au processus, a la qualité des instruments, voire a I'adéquation des apprentissages en
fonction des besoins exprimés au départ par les parties.
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/
Recommandations pour

— | ’apprentissage en milieu
de travail

-

Cette partie est un complément d’information pour I'apprentissage en milieu de travail. Elle
constitue un document de référence a l'usage du compagnon ou de la compagne
d’apprentissage. Elle comprend différentes indications et suggestions destinées a vous venir en
aide. Ces remarques peuvent, d’'une part, vous aider a mieux saisir les compétences visées et,

d’autre part, vous faciliter les taches liées a I'encadrement de I'apprentie ou apprenti.

Une premiére section rassemble des considérations d'ordre général applicables a I'ensemble
des modules. Celles-ci couvrent différents aspects tels que les régles de santé et de sécurité.

Par la suite, pour chacun des modules que comporte le carnet d’apprentissage, on retrouve
diverses explications et différentes suggestions quant aux préalables et a la progression des
apprentissages.

On présente également diverses fagons d'aborder I'apprentissage en milieu de travail. Ainsi,
pour chacune des compétences, des suggestions sont faites quant aux stratégies et aux
moyens a mettre en place de maniére a atteindre le niveau de performance recherché. En
outre, ces indications devraient aider le compagnon ou la compagne d’apprentissage a planifier

le temps devant étre consacré a I'encadrement de I'apprentie ou apprenti.
Enfin, a la fin de chacun des modules, un espace est réservé afin que vous puissiez consigner

des remarques quant a lI'approche utilisée, aux activités d’apprentissage mises en place, ou
encore aux difficultés particuliéres éprouvées par une apprentie ou un apprenti.

15



RECOMMANDATIONS POUR L’ENSEMBLE DES MODULES

Les paragraphes qui suivent regroupent les recommandations applicables a I'ensemble des
modules. Les recommandations propres aux différentes taches apparaissent dans chacun des
modules.

1. SANTE ET SECURITE AU TRAVAIL

Ces recommandations sont générales et s'appliguent aux modules 1, 2 et 3. Les
recommandations particuliéres aux différentes taches ont été insérées a lintérieur de
chacun de ces modules. Le rdle du compagnon ou de la compagne d’apprentissage est de
s'assurer que l'apprentie ou l'apprenti soit bien informé des régles en vigueur dans
I'entreprise.

L’état des lieux (milieu rural, milieu urbain, travail prés de batiments et travail prés de
sources de danger).

Certaines regles générales sont appliqguées dans le milieu des télécommunications pour
prévenir les accidents. Vous devez veiller a ce que l'apprentie ou I'apprenti soit rapidement
informé des normes, des facons de faire et des régles de santé et sécurité, pour éviter les
accidents et permettre I'acquisition de bonnes habitudes de travail. En ce qui concerne ['état
des lieux, I'apprentie ou I'apprenti doit :

¢ reconnaitre les sources de danger sur les lieux de travail;

¢ réduire les risques d’'accidents et de blessures, en déplacant les objets encombrants ou
en éliminant les sources de danger;

¢ connaitre et mettre en application les mesures d'urgence et de sécurité en vigueur.

Les outils de travalil

Les outils utilisés ou manipulés par la technicienne ou le technicien présentent de nombreux
risques pour une personne non expérimentée. Une mauvaise utilisation peut causer des
dommages corporels graves et endommager les outils, le matériel ou les appareils de
télécommunication, entrainant ainsi des frais importants pour I'entreprise.

Pour éviter les situations facheuses, vous devez faire connaitre a I'apprentie ou I'apprenti
les regles de sécurité entourant I'utilisation et la manipulation des outils. Elle ou il doit :

¢ utiliser les outils selon les normes en vigueur;

¢ connaitre les risques associés a I'utilisation et la manipulation des outils;
¢ respecter les normes d'entretien des outils.

17
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La sécurité et I'équipement de protection individuelle

Le port d'un équipement de protection individuelle contribue a réduire les risques
d’accidents, qui peuvent étre élevés dans de hombreuses situations. Pensons, par exemple,
au risque de tomber d'un poteau, d’'une échelle, d’'un escabeau, ainsi qu’'aux risques de
coupures aux mains, d’engelures, d’électrocution, de dommages aux yeux, etc.

Vous devez vous assurer que l'apprentie ou l'apprenti a en sa possession tous les
équipements de protection nécessaires pour exécuter le travail de maniére sécuritaire, et
gu’elle ou qu'il utilise des techniques efficaces pour atteindre les lieux de travail élevés
(rythme de montée, position, points d’appui, etc.). En ce qui concerne les équipements de
protection individuelle, I'apprentie ou I'apprenti doit :

¢ porter des bottes de sécurité;

¢ porter des lunettes de sécurité et un casque protecteur lorsque la situation I'exige;

¢ utiliser la ceinture et les gants de monteur, s'il y a lieu;

¢ porter des vétements chauds ou imperméables lorsque la situation I'exige;

¢ utiliser les cOnes de signalisation, les gyrophares et les panneaux de signalisation de
facon appropriée;

¢ savoir utiliser le détecteur de tension;

¢ s’assurer d’avoir en sa possession une trousse de premiers soins;

¢ éviter de porter des objets encombrants ou conducteurs : bague, chaine, montre avec
bracelet métallique, boucles d'oreille, cheveux longs détachés, etc.

DELAI D’EXECUTION DE LA TACHE

L'apprentissage de certaines taches, comme la détermination de l'origine d’'un probléme a
résoudre, exige plusieurs heures de pratique avant d'arriver a un délai d’exécution
acceptable. La notion de délai doit étre introduite par le compagnon ou la compagne
d’apprentissage de facon progressive.

Durant les premiers mois d'apprentissage, vous devez mettre I'accent non pas sur la
rapidité d’exécution, qui s’acquiert avec le temps, mais bien sur la qualité du travail effectué.

STANDARD DE QUALITE

La qualité de linstallation et des réparations effectuées garantit le bon fonctionnement du
systéme ou du service, et par conséquent la satisfaction de la cliente ou du client. Les
normes de qualité sont élevées dans les télécommunications. La concurrence étant aussi
trés forte, la qualité du service a la clientéle est primordiale, ce qui oblige souvent a réaliser
le travail dans des délais trés courts. Progressivement, vous devez encourager
I'apprentie ou I'apprenti & s’interroger sur la qualité de son travail et a trouver des
moyens ou des facons de faire pour réduire les délais d’exécution et augmenter la
qualité.



4. DEMARCHE D’EVALUATION

L'apprentissage comporte deux types d'évaluation : les initiales au carnet (évaluation de
l'apprentissage au quotidien) et la confirmation dans le carnet d'apprentissage de l'atteinte
de la compétence. Chaque type d'évaluation posséde des caractéristiques propres, que
vous devez prendre en compte dans le processus d'évaluation.

¢ Les initiales du compagnon ou de la compagne d’apprentissage au carnet :

e attestent que l'apprentie ou I'apprenti maitrise les éléments de compétence selon les
conditions et les critéeres énoncés dans le carnet d'apprentissage et le guide du
compagnon ou de la compagne d’apprentissage;

o doivent étre apposées a c6té de chacun des éléments de compétence.

¢ La confirmation, dans le carnet, de l'atteinte de la compétence :

o confirme la capacité de l'apprentie ou l'apprenti d'assumer la tdche dans son
ensemble.

ACCES AUX FEMMES

L’employeur doit s’assurer que I'apprentie a un équipement a sa taille et gu’elle a accés a des
installations adaptées, c'est-a-dire un vestiaire et a une salle de toilettes. De plus, il est du
devoir de I'employeur d’assurer a I'apprentie une intégration harmonieuse auprés de ses
collegues de travail. L’employeur doit veiller a ce que I'apprentie ne soit pas victime d’exclusion
ou d'isolement.
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RECOMMANDATIONS APPLICABLES A CHACUN DES MODULES

Les recommandations particuliéres visent a aider le compagnon ou la compagne
d'apprentissage a organiser I'encadrement de l'apprentie ou apprenti. Elles précisent et
enrichissent les compétences a acquérir, telles qu’elles sont décrites au carnet. Elles ont valeur
de conseils, et se présentent sous trois rubriques :

Les préalables indiquent ce sur quoi votre attention doit porter au début de I'apprentissage,
afin d’en garantir le succeés.

Les précisions sur les éléments de la compétence servent a éclairer et compléter
l'information inscrite au carnet.

La confirmation de I'atteinte de la compétence fournit des indications pour vous aider a

évaluer s'il y a maitrise de la compétence par I'apprentie ou l'apprenti. A l'aide de ces
indications, vous pouvez évaluer si I'apprentissage est terminé.
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/ Module 1

Installation en
télecommunication

Module 2

Réparation en
télecommunication

PREALABLES

Avant d’entreprendre ces modules, le compagnon ou la compagne d’apprentissage doit
s’assurer que I'apprentie ou I'apprenti :

0 possede les aptitudes physiques nécessaires; notamment qu’elle ou qu’il ne soit pas
sujet au vertige et soit capable de différencier les couleurs;

0 maitrise les notions théoriques de base du domaine de la téléphonie (voltage,
ampérage, etc.) ou de la cablodistribution (baud, etc.) et sache utiliser les différents
appareils de mesure;

0 connait les regles de santé et sécurité, notamment en ce qui a trait a I'utilisation et a
la manipulation des outils de travail.

Afin de faciliter l'intégration des divers apprentissages relatifs au métier, il est conseillé de
faire réaliser les taches liées a l'installation avant celles qui sont liées a la réparation,
lorsque cela est possible.
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PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE

Il faut voir a faire acquérir I'habileté a détecter rapidement les sources de danger que
comporte I'environnement de travail dans lequel l'installation ou la réparation sera
réalisée (par exemple, fils électriques, conditions climatiques, objets encombrants
animaux, végétation, etc.). Vous devez rappeler I'importance de bien déterminer les
sources de danger et les risques qui y sont associés.

Lors de la planification du parcours des cables ou des fils, on peut étre confronté a
diverses possibilités. Dans de tels cas, il faut rappeler I'importance de considérer le
risque de perte du cable ou du fil et les notions d'esthétique de base, pour guider
I'apprentie ou I'apprenti dans le choix du parcours.

Le choix de la technique appropriée pour la réalisation du travail doit étre guidé par
le respect des regles de santé et sécurité ainsi que par la qualité du signal. Ainsi, vous
devez transmettre a I'apprentie ou a I'apprenti les techniques appropriées, en visant a
optimiser l'atteinte de ces deux objectifs.

Il est important de mentionner que la réalisation des tests doit toujours respecter les
normes de l'entreprise. Ces normes peuvent étre, par exemple :

0 lisolation métallique;
¢ la résistance du cable;
0 etc.

Lors de l'installation des raccordements au réseau, vous devez vous assurer que
I'apprentie ou lI'apprenti est capable de comprendre les informations figurant sur le bon de
travail, afin d'éviter une mauvaise attribution au réseau (par exemple, une mauvaise
détermination de I'emplacement du terminal).

Vous devez vous assurer que l'apprentie ou I'apprenti respecte les normes en matiére
d’électricité en vigueur dans l'entreprise lors de I'installation du point de démarcation
protégé (mise a la terre ou MALT). Ces normes visent notamment :

¢ le calibre du cable de mise a la terre;
0 le choix de la mise a la terre, par exemple le tuyau d'eau froide;
¢ etc.

Lors du débranchement des équipements ou des appareils du réseau, vous devez
vous assurer que les regles de l'entreprise sont connues et appliquées par I'apprentie ou
'apprenti. Par exemple, certaines entreprises demandent que ce soit le client lui-méme
qui débranche ses appareils (téléviseur, ordinateur, téléphone, périphériques, etc.), pour
éviter d'éventuels problémes entre le client et I'entreprise.

Vous devez insister sur lI'importance de confirmer la demande du client avec la demande
d’origine lors de la vérification du fonctionnement du systéme ou du service. Cette
étape est nécessaire pour éviter au technicien ou a la technicienne d’avoir a effectuer
des visites a répétition chez la clientele.
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PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE (suite)

L'inspection visuelle nécessaire a I'entretien préventif vise a s'assurer du respect des
normes de l'entreprise. Ainsi, afin d'augmenter l'efficacité de l'inspection visuelle, vous
devez expliquer l'importance d'y associer les commentaires transmis par le client. Par
exemple, un client mentionne qu'il vient de terminer la peinture intérieure de sa maison.
Cette information doit mener I'apprentie ou I'apprenti a procéder a l'inspection visuelle
des prises murales, de la peinture pouvant s'y étre introduite.

Vous devez sensibiliser I'apprentie ou l'apprenti a 'importance de bien observer |'état
des lieux de travail avant de commencer a travailler, afin gu'elle ou qu'il puisse remettre
les choses la ou elles étaient a son arrivee.

Il convient de préciser que les travaux de nature administrative (remplir le bon de
travail) s'effectuent généralement a l'extérieur des lieux de travail, par exemple dans le
véhicule de service.

Lors de l'établissement du diagnostic, I'apprentie ou l'apprenti doit se référer a la
personne qui connait le probléeme (personne-ressource). Cette personne, peut ne pas
étre celle qui paye (le client). L'apprentie ou I'apprenti doit étre en mesure de faire ce
type de distinction.

De plus, assurez-vous que l'apprentie ou l'apprenti a suivi une démarche de résolution
de probléme appropriée avant d’établir son diagnostic.

Afin d'amener I'apprentie ou l'apprenti a étre autonome et a maximiser I'efficacité de son
travail, vous devez lui faire valoir limportance de consulter la documentation
technique.

Vous devez expliquer que l'estimation du travail a effectuer vise a évaluer :

¢ la durée du travail;

¢ la disponibilité du matériel, des équipements, des appareils;
¢ lalogistique nécessaire pour effectuer le travail;

¢ etc.

Lors du choix de la technique pour effectuer la réparation, vous devez vous assurer
que l'apprentie ou l'apprenti choisit celle qui permettra d'interrompre le service le moins
longtemps possible, tout en permettant d’'obtenir la meilleure qualité de signal et de
respecter les normes de santé et sécurité au travail.
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CONFIRMATION DE L’ATTEINTE DE LA COMPETENCE

L'évaluation des apprentissages est importante. Nous vous suggérons les étapes
suivantes, pour vous guider dans cette responsabilité :

A. Avant de procéder a I'évaluation des apprentissages des modules 1 et 2, vous
devez vérifier les points suivants :

¢ l'apprentie ou l'apprenti a eu suffisamment de temps pour acquérir les
compétences visées, inscrites aux modules let 2 du carnet d’apprentissage;

¢ elle ou il est capable d'installer des cables, des fils, des équipements ou des
appareils de télécommunication ainsi que de résoudre des problemes liés aux
cables, aux fils, aux équipements ou aux appareils de télécommunication, et
cela, en respectant en tout temps les régles de santé et sécurité dans
'exercice de son travail.

B. L'apprentie ou I'apprenti et vous devez apposer votre signature dans le carnet.
C. Enfin, pour confirmer I'atteinte de la compétence, vous devez vous assurer que la

personne qui représente I'employeur appose également sa signature dans le
carnet.

ESPACE RESERVE POUR REMARQUES, PROPOSITIONS ET SUGGESTIONS,
POUVANT AMELIORER L'APPRENTISSAGE DE CE MODULE.
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Module 3

Organisation du travail

PREALABLES

Vous devez vous assurer que le permis de conduire de I'apprentie ou de I'apprenti est
valide et correspond a la classe appropriée. De plus, I'apprentie ou l'apprenti doit
connaitre les régles de santé et de sécurité en vigueur et avoir une bonne connaissance
de la carte routiére de la région.

PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE

A.

Se déplacer sur le territoire avec un véhicule

Les déplacements routiers doivent étre effectués dans le respect du Code de la
sécurité routiére et des réglements municipaux. Certaines entreprises ont en outre
des exigences particulieres, par exemple, de stationner le véhicule de sorte qu'il ait
le nez a l'avant (vers la rue).

Une bonne planification des déplacements a effectuer peut réduire les sources
de stress auxquelles I'apprentie ou I'apprenti peut étre confronté. Par exemple,
lorsque cela est possible, I'apprentie ou I'apprenti devra prendre en compte :

O le flux de circulation;

¢ I'état des routes;

¢ les interdictions de stationner a certaines heures sur son territoire;
O etc.

Bien que l'apprentie ou I'apprenti ne puisse évidemment pas avoir un controle
parfait des conditions dans lesquelles s’effectuent les déplacements, vous devez le
sensibiliser & cette question, afin de I'aider a limiter les sources de stress.
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PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE (suite)

B.

Se déplacer sur les lieux de travail

Vous devez transmettre a I'apprentie ou I'apprenti les facons de faire appropriées
pour réaliser des déplacements, tant a I'intérieur qu’a I'extérieur. Vous devez l'aider
a acquérir le souci de garder intact le bien d’autrui (exemple: percage de
planchers et de murs) et I'intégrité des lieux de travail.

Protéger les lieux de travail

Vous devez enseigner a I'apprentie ou I'apprenti les comportements a adopter afin
de protéger le véhicule. Cela inclut :

0 le choix d’'un lieu de stationnement sécuritaire;
¢ l'importance de verrouiller le véhicule;

O les échelles, les escabeaux...;

O etc.

De plus, I'apprentie ou I'apprenti doit organiser son travail de maniere a permettre
a la circulation piétonniére et automobile de contourner les endroits ou il peut y
avoir des risques.

Entretenir et approvisionner le véhicule

L'entretien et l'approvisionnement du véhicule sont, dans certaines entreprises,
confiés a la technicienne ou au technicien. Dans certains cas, la technicienne ou le
technicien doit veiller au suivi des révisions et des réparations a effectuer sur le
véhicule. Lorsque c'est le cas, vous devez transmettre a I'apprentie ou I'apprenti les
facons de faire et les moyens privilégiés par I'entreprise. Dans tous les cas,
'apprentie ou I'apprenti doit étre en mesure de s’assurer que le matériel qu’il doit
avoir dans son véhicule est complet et disposé adéquatement. Lorsque cela est
nécessaire, elle ou il doit passer la commande de matériel.
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CONFIRMATION DE L’ATTEINTE DE LA COMPETENCE

L'évaluation des apprentissages est importante. Nous vous suggeérons les étapes
suivantes, pour vous guider dans cette responsabilité :

A. Avant de procéder a I'évaluation des apprentissages du module 3, vous devez
vérifier les points suivants :

¢ l'apprentie ou l'apprenti a eu suffisamment de temps pour acquérir les
compétences visées, inscrites au module 3 du carnet d’apprentissage;

¢ elle ou il est capable d’organiser son travail en respectant en tout temps les
régles de santé et sécurité.

B. L'apprentie ou I'apprenti et vous devez apposer votre signature dans le carnet.

C. Enfin, pour confirmer 'atteinte de la compétence, vous devez vous assurez que la
personne qui représente I'employeur appose également sa signature dans le
carnet.

ESPACE RESERVE POUR REMARQUES, PROPOSITIONS ET SUGGESTIONS,
POUVANT AMELIORER L'APPRENTISSAGE DE CE MODULE.
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Module 4

Approche client

PREALABLES

Ce module n’exige aucun préalable particulier et la compétence doit étre acquise
parallelement aux deux premiers modules. La construction du carnet, incluant un
module Approche client distinct, a pour objectif de faire ressortir 'importance accordée
par les employeurs aux attitudes et aux comportements professionnels des
techniciennes et techniciens.

Avant d’entreprendre ce module, vous devez vous assurer que I'apprentie ou I'apprenti
posséde les connaissances nécessaires pour entrer en contact avec la clientéle et lui
offrir un service de qualité, qui respecte lI'approche client adoptée par I'entreprise,
notamment :

¢ une bonne connaissance des services offerts par I'entreprise;
¢ la connaissance des regles de bienséance de I'entreprise.

PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE

A. Appliquer les régles de bienséance

Vous devez faire connaitre a l'apprentie ou l'apprenti I'image que l'entreprise
souhaite refléter auprés de sa clientéle. Les régles de bienséance énoncées dans
le carnet sont minimales et correspondent a une approche client globale. Par
exemple, un langage approprié se traduit par une utilisation de formules courtoises,
adaptées a la situation ainsi qu'a la clientele. L'apprentie ou l'apprenti doit
développer sa capacité a vulgariser l'information a donner aux clients, en utilisant
un vocabulaire simple. Il est de votre devoir de lui apprendre a communiquer avec
la clientéle avec tact, et a désamorcer les conflits qui peuvent se présenter.

La demande d’autorisation pour déplacer des objets ou des meubles doit étre
faite en tout temps. Vous devez sensibiliser I'apprentie ou l'apprenti a cette
question, afin d’éviter des situations conflictuelles avec la clientele. Cette demande
d’autorisation doit également inclure I'observation de I'état des lieux et l'inventaire
des dommages existants (par exemple, une moulure décollée ou un meuble
abimé).




PRECISIONS SUR LES ELEMENTS DE LA COMPETENCE

B.

Prendre contact avec le client

La vérification de la demande formulée par le client est essentielle pour assurer
un service de qualité. Cette vérification permet de s’assurer de la conformité de
I'information inscrite sur le bon de travail par la répartition et d'éviter ainsi des
erreurs qui pourraient entrainer des colts supplémentaires pour I'entreprise.

Les techniqgues de promotion des services offerts varient évidemment d'une
entreprise a l'autre. Cet élément de compétence ne vise donc pas a faire de la
technicienne ou du technicien un agent marketing, mais plutét a lui faire connaitre
les services de I'entreprise suffisamment pour qu’il soit en mesure de répondre aux
questions de la clientéle.

Informer le client

La vérification de la compréhension du client relativement au fonctionnement du
systtme ou des appareils est une étape importante. Pour s'assurer que
l'information donnée est bien comprise, on doit vérifier si le client est en mesure de
les faire fonctionner lui-méme. Ainsi, vous pouvez suggérer a l'apprentie ou
I'apprenti de demander au client de faire fonctionner I'appareil ou le systéme devant
elle ou lui.

A.

CONFIRMATION DE L’ATTEINTE DE LA COMPETENCE

L’évaluation des apprentissages est importante. Nous vous suggérons les étapes
suivantes, pour vous guider dans cette responsabilité :

Avant de procéder a I'évaluation des apprentissages du module 4, vous devez
vérifier les points suivants :

¢ l'apprentie ou l'apprenti a eu suffisamment de temps pour acquérir les
compétences visées, inscrites au module 4 du carnet d’apprentissage;

¢ elle ou il est capable d'appliquer les regles et les standards de qualité du
service dans l'exercice de son travail.

L’apprentie ou I'apprenti et vous devez apposer votre signature dans le carnet.
Enfin, pour confirmer l'atteinte de la compétence, vous devez vous assurer que la

personne qui représente I'employeur appose également sa signature dans le
carnet.
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ESPACE RESERVE POUR REMARQUES, PROPOSITIONS ET SUGGESTIONS,
POUVANT AMELIORER L'APPRENTISSAGE DE CE MODULE.
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