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Coordinatrice/Coordinateur d’atelier automobile
Epreuve 1 : « Coordonner les activités »
Durée : 60 minutes (+ 30 minutes d’oral)

Situation initiale :

Vous travaillez comme coordinatrice/coordinateur d’atelier dans un garage de taille moyenne
(voir organigramme). Bien que vous soyez subordonné/e au directeur, vous assumez une
grande partie des responsabilités opérationnelles et avez toujours beaucoup de travail Le
directeur Simon Arni dirige en effet trois autres garages et n’est pratiguement jamais sur place.
Comme vous avez une bonne équipe avec du personnel qualifié et motivé, vous prenez plaisir a
travailler. La satisfaction de la clientele est primordiale pour vous, car les clients constituent la
base de toute votre activité. Vous accordez aussi beaucoup d’importance aux personnes en
formation. Vous étes formatrice/formateur et faites pleinement confiance aux mécatroniciens
d’automobiles, qui sont tous formateurs pratiques.

Nous sommes le vendredi 17 juillet. Il est 9h30. Vous sortez tout juste de votre pause de neuf
heures et prenez une heure pour traiter différentes taches et coordonner les rendez-vous pour
la fin de la semaine. Ce jour-la, I'atelier tourne a plein régime, selon le planning quotidien des
employés. Vous attendez le week-end avec impatience, car cela fait presque trois mois que
vous n’avez pas pu vous organiser un week-end entier de libre. Vous partez a Barcelone avec
deux amis. Le Bus part ce soir a 17h15. Il est donc impératif que vous quittiez votre travail
aujourd’hui a 16 heures précises, car vous n’avez pas encore fait vos valises et vous devez vous
rendre a la gare avec les transports publics. Lorsque vous vous asseyez a votre bureau, vous y
trouvez plusieurs taches qui n’y étaient pas avant la pause.
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Organigramme :

Directeur
Simon Arni

Assistante de direction/comptable

Nora Neuland

Coordinateur d'atelier automobile
VOUS-MEME

Collaborateur Piéces de rechange (50 %
pieces de rechange, 50 % garantie)
René Cavin

2 conseillers de service automobile
Pascal Stutz & Kerem Bozkurt

2 diagnosticiens d’automobiles
Blerim Krasnigi & Matthias Vogt

6 mécatroniciennes/mécatroniciens d'automobiles |
Anton, Renato, Thomas, Dragan,
Silvana, Fred

2 personnes en formation
Aline Simonet & Tim Kristensen

Heures d’ouverture :

Service a la clientéle/atelier :

Lundi — vendredi :
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Responsable des ventes
Natalia Ambrosi

3 réceptionnistes
Cem, Joan, Laurianne

4 conseilléres/conseillers de vente automobile
Sabine, Mirko, Vithusa, Samuel

Vente :

07h00 - 12h00 / 13h30 - 17h30 Lundi — vendredi : 08h00 — 18h30

Samedi/dimanche : fermé

Charge de travail journaliére du personnel :

Samedi : 09h00 — 12h00
Dimanche : fermé

Blerim
Matthias
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Définition de la tache :
Obtenez une vue d’ensemble de tous les documents, rendez-vous et demandes qui vous sont
adressés. Pour ce faire, procédez de la fagon suivante :

1.
2.

6.

Examinez tous les documents.
Reportez le numéro et le titre des documents dans le plan d’action ci-joint (colonne B)
et déduisez-en les mesures nécessaires (colonne E).
Classez les différentes mesures par ordre de priorité selon le modele Eisenhower et
justifiez vos priorités (colonnes C et D).
Liste déroulante de la colonne C (a partir de la colonne 7) :

A = important et urgent

B = important, mais pas urgent

C = urgent mais pas important

D = ni important ni urgent
Pour chaque mesure, déterminez si vous I'exécutez vous-méme (colonne F) ou a qui
vous déléguez la mesure (colonne G).
Liste déroulante de la colonne F (a partir de la colonne 7) :

Oui

Non
Déterminez pour chaque mesure le canal de communication que vous comptez utiliser
(colonne H).
Liste déroulante de la colonne H (a partir de la colonne 7):

E-mail

Téléphone

Face a face (entretien personnel)

Chat (WhatsApp, Signal, SMS, etc.)

Réseaux sociaux (Facebook, Instagram etc.)

Lettre

Autres
Placez les mesures dans un ordre logique (colonne A, valeur de 1 a 12 ; 1 = mesure qui
sera réalisée en premier, 12 = mesure qui sera réalisée en dernier).

Indications :

Les annexes portant la mention « D » sont des documents.

Les annexes portant la mention « S » sont des situations.

Apres 30 minutes, une situation supplémentaire arrive. Cette annexe porte la mention « E ».
Vous disposez de 60 minutes pour effectuer les taches décrites ci-dessus.
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Annexes :

Plan d’action Coordonner les activités

01D_Post-it du diagnosticien

02D_E-mail de la comptabilité

03S_Un collaborateur vient au bureau aprés sa pause
04D_E-mail du directeur

05D_Rendez-vous Outlook

06D_Post-it du conseiller de service

07D_Message du département de vente sur le chat interne
08D_Message WhatsApp de sa méere

09D_E-mail d’une cliente

10S_Le mécatronicien d’automobiles vient au bureau
11D_Mail Flixbus

Evaluation :

Votre prestation sera évaluée sur la base du plan d’action et de vos explications orales, selon
les critéres suivants :

Les documents et les situations ont tous été pris en compte.

L'ordre des mesures a prendre est judicieux.

Les priorités définies sont compréhensibles.

Les mesures proposées sont cohérentes avec la justification.

Les intéréts de I'entreprise et des clientes/clients sont pris en compte de maniére
équilibrée.

Les conflits d’objectifs ont été identifiés et résolus de maniere appropriée.

La gestion du temps est réaliste et réalisable.

L'attribution des mesures réalisées par vos soins et déléguées est compréhensible.

La situation initiale a été prise en compte (organigramme avec responsabilités, etc.).
Les canaux de communication ont été choisis de maniére judicieuse.

La candidate/Le candidat a I'examen se livre a une réflexion réaliste. (A évaluer au début
de la partie orale)

La candidate/Le candidat a I'examen réagit avec objectivité a la nouvelle situation.

La candidate/Le candidat a 'examen met en ceuvre les mesures par ordre de priorité de
maniére compréhensible aprés avoir saisi la nouvelle situation.

Les arguments sont compréhensibles.

La charge de travail est répartie de maniere réaliste entre les membres du personnel.

Points :
Max. 30 points (max. 2 points par critere)

Bonne chance !
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01D Post-it du diagnosticien

L’'Opel Zafiraw ne
démarre pas. Je cherche
la cause de la parune
depuis 2 hewres | Tw
pewr passer ?

Mme Zimmerli vient lov
chercher w11 hewres.
Salutations Mattu
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02D E-mail de la comptabilité

De : Nora Neuland
A : Personne candidate a I'examen
Objet : ordres non facturés

Salut,

Je viens de voir que nous avons encore 11 ordres ouverts sur les trois dernieres semaines. Tu
sais qu’il les faut en principe 10 jours apres la fin de la réparation a cause de la garantie. Peux-
tu me les préparer et les valider rapidement, s’il te plait ?

Merci et meilleures salutations
Nora
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03S Un collaborateur vient au bureau apreés sa pause

Je ne me sens pas bien. Je dois rentrer chez moi, désolé.
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04D E-mail du directeur

De : Simon Arni
A : Personne candidate a I'examen
Objet : Evaluation Google

Merci de prendre position (voir ci-dessous) ! Nous ne pouvons pas nous permettre une telle
critique ! Je dois appeler Monsieur Aebi ce matin. Que s’est-il passé ?

Salutations Simon

Willy Aebi
2 Rezensionen - 1 Foto

Depuis la derniéere révision effectuée hier, la connexion téléphonique ne fonctionne plus dans la
voiture. Je travaille sur le terrain !!!
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05D Rendez-vous Outlook

En regardant votre agenda, vous réalisez avec effroi que vous avez rendez-vous chez le
dentiste. Vous avez déja reporté une fois ce rendez-vous. Vous constatez qu’apres I'entretien
de conciliation prévu avec deux membres de votre personnel, vous n’aurez pas le temps
d’arriver a I’heure a votre rendez-vous chez le dentiste. Le trajet prend au moins 15 minutes.

Thomas vous a encore fait remarquer ce matin que cet entretien était vraiment attendu. Hier
encore, il a dG ranger et fermer |'atelier tout seul, car Fred a d partir plus tot. C'est la troisieme
fois cette semaine. Vous savez que Fred a des problemes personnels et qu’il doit partir a midi

aujourd’hui.
Vendredi
9
Paperasse
10

Entretien de conciliation

11 (=) Dentiste
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06D Post-it du conseiller de service

J ai oublié de bloguer |
Uinscription auw service

ew ligne. Désoleé !
Monsiewr Jakob avpris
rendesg-vous v 9 heures.

IV insiste pour veniv
chercher son véhicule av

10 hewres.

Salutations, Pascal
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07D Message du département de vente sur le chat interne

Je viens de me rendre compte que je n’ai pas communiqué au conseiller de service automobile
la date de livraison de la voiture neuve. Le client viendra la chercher aujourd’hui a 13 heures.
Pouvez-vous la préparer, s’il vous plait ?

Salutations, Mirko
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08D Message WhatsApp de sa mére

Appelle-moi le plus vite possible !
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09D E-mail d’une cliente

De : Verena Meier
A : Personne candidate a I'examen
Objet : Offre pour un attelage de remorque

Bonjour

Nous possédons un VW Caddy Family de 2016. Nous envisageons d’acheter un porte-vélos pour
4 vélos. Nous devons donc faire installer un attelage de remorque. Pourriez-vous nous faire
parvenir une offre ?

Merci et meilleures salutations.
Verena Meier
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10S Un mécatronicien d’automobiles vient au bureau

Renato, I'un de vos mécatroniciens d'automobiles, vient vous voir dans votre bureau apres la
pause, stressé, et vous dit que le grand patron est |a. Il souhaite faire monter de nouveaux
pneus, mais doit déja étre parti a 11h30. Vous savez que |’atelier a déja pris du retard dans le
traitement de ses ordres.
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11D E-mail des Flixbus

De : Flixbus
A : Personne candidate a I'examen
Objet : Urgent | Changement d’horaire

Bonjour

Par la présente, nous vous informons d'un changement d'horaire : le départ que vous aviez
prévu depuis la gare routiere de Zurich vers I'Espagne, prévu a 17h15, est annulé.
Liaison alternative en bus vers Barcelone :

16:05 18:50 h 10:55 *1iowr
Zurich Barcelone (Sants)

Nous vous remercions de votre compréhension.
Meilleures salutations
Votre équipe Flixbus
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12E Un touriste a besoin d’aide d’urgence

Un touriste arrive dans le garage et a été dirigé vers vous. |l est completement en sueur et
semble désespéré. Dans un anglais approximatif, il vous explique qu’il est de passage et qu’il
doit attraper le ferry a Livourne a 20h30 mais son pneu est crevé. Sa voiture se trouve a environ
1 km du garage.
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