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Ubersicht der Ausbildungsmodule - Automobil-Serviceberater/-in mit eidg. Fachausweis

Die Tragerschaft empfiehlt die Lernfelder in chronologischer Reihenfolge (Lernfeldnummer) und mit genanntem Umfang auszugestalten

15 avril 2021

2021_LP_M5_Gestion des clients_V.2.1_FRE

Ausganglage:

Lernfeld- AEsEi: | Sl Total Lerneinheiten Total Lerneinheiten
Modulnummer Modulbezeichnung Lernfeldbezeichnung Lerneinheiten | Lerneinheiten
nummer pro Lernfeld pro Modul
pro Lernfeld | pro Lernfeld

1 Grundlagen der Kommunkation Ll Grundllggen "der Kommunikation 02 26 & 54
B 1.2 Gesprachs_fuhrungstechmken_ 4 2 6

2 T N g, ——— 2.1 Markt- §OW|e Branchenker_mtnlsse und_Unternehmensumfeld 40 10 50 70
' 2.2 Innovationen und technoloigsche Entwicklungen 16 4 20
3.1 Die Rolle des Schnittstellenmanagers 10 2 12
3.2 Arbeitsprozesse und Arbeitsmethodik 10 2 12

3 Selbstmanagement 3.3 Umgang mit den persoénlichen Ressourcen 10 2 12 60
3.4 Personliche Weiterentwicklung fordern 10 2 12
35 \eranderungsmanagement 10 2 12
4.1 Kundenbetreuung 12 3 15

4 Akquisition & Verkauf 4.2 Verkauf und Offertwesen 12 3 15 40
4.3 Eventplanung 8 2 10
Y il 5.1 Kundenkontakt und -pflege 18 5 23
5.2 Informationsprozee & Serviceprozess 18 5 23

s UGS 5.3 Kundenberatung 18 5 23 2
5.4 Gesprache zielorientiert flhren 18 5 23
6.1 After Sales Prozesse 32 8 40
) - 6.2 Schnittstelle zu Anspruchsgruppen & Partnerunternehmen 16 4 20

6 (I SRS ST 9 NGl [T 6.3 Informationsmanagement & Auftragskoordination 24 6 30 110
6.4 Zusammenarbeit mit verschiedenen Anspruchsgruppen 16 4 20
7.1 Inhalte des Lehrplans schliessen und Licken schliessen 8 4 40

Vernetzungsmodul 7 Vernetzungsmodul 7.2 Inhalte praxisorientiert vernetzen 16 2 18 40
7.3 Berufsidentitat und Handeln im Alltag reflektieren 8 2 10

366 100 466 Total Anzahl Lerneinheiten
45.75 12.5 58.25 Total Anzahl Lerntage

*1 Lerneinheit =50 Minuten

*1Lerntage =08 Lerneinheiten
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Vue d’ensemble

Structure du plan d’enseignement : le module « Gestion des clients » est divisé en champs d’apprentissage

que voici :

e Champ d'apprentissage 5.1 : Contact avec les clients et gestion des clients

e Champ d’'apprentissage 5.2 : Acquisition des informations & processus de service
e Champ d'apprentissage 5.3 : Conseil des clients

¢ Champ d’apprentissage 5.4 : Avoir un entretien ciblé

Conditions-cadres didactiques

En raison du concept didactique, les conditions-cadres suivantes s’appliquent pour le module
« Gestion des clients » :

Heures d’apprentissage
92 legons d’apprentissage sont disponibles dont 72 legcons d’enseignement.

Connaissances préalables

Pour traiter ce module, les modules suivants (un ou plusieurs) doivent avoir été suivis :
Module 1 — Bases de la communication

Module 2 — Marché, branche et innovation

Module 3 — Gestion de soi

Module 4 — Acquisition et vente

Directives didactiques concernant I’enseignement axé sur les compétences :

situations de travail élaborées (annexe 1 et profil de qualification).

Situations de travail :

duites de ces compétences.

La compétence opérationnelle professionnelle doit se distinguer de la maniére suivante :
Variante 1 : « Savoir x Pouvoir x Vouloir »

Variante 2 : « Compétences professionnelles, méthodologiques, personnelles et sociales ».

Recommandations relatives a la conception de I’enseignement :

tion par les participants, par exemple des réactions écrites a une lettre de plainte.

Les compétences des conseillers de service automobile a enseigner sont représentées dans les

Elles constituent des défis, des problématiques ou des exercices que la personne qui intervient doit
maitriser. Afin que les professionnels puissent maitriser les situations de travail et opérationnelles,
on attend de leur part des compétences opérationnelles. Des situations de travail typiques ont été
déterminées et décrites lors du processus de définition de compétences opérationnelles pertinentes
pour la formation et 'examen. Les situations opérationnelles a traiter lors de la formation ont été dé-

Au maximum 1/3 d’exposé et 2/3 de transmission des connaissances avec un travail en groupe,
une analyse d’entretiens (film) et des jeux de réles, avec des situations prescrites et une élabora-
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8 caractéristiques de I’enseignement axé sur les compétences :

e

Situations Permetire de faire Faire le lien entre Attentes transpa-
d'exigences Fexpérience du instruction et rentes

\ authentiques !\ SuCCas ) \_ construction \_ J
e e Yo Yor

/ﬁq\-—\ @

Différenciation Développement _
int&rieure et cumulé des Feedback des Constatations par

\ individualisation / \\ compétences / \\ autres / .\ la réflexion //.

Que dois-je modifier au niveau de I'’enseignement axé sur les compétences par rapport a
I’enseignement axé sur les matiéres ?

o La matiére reste la base et la situation de travail pratique offre la situation de base pour I'action
axée sur la pratique. Il ne faut enseigner et apprendre que ce qui peut étre appliqué dans la
pratique

e Pondération identique de toutes les aptitudes de base (lire, parler, écrire et écouter)

o Pondération accrue de la recherche et de I'argumentation

e Pondération accrue de la réflexion, de la présentation et de la documentation

e Comprendre les supports médiatiques et les utiliser de maniére judicieuse et responsable, ac-
quisition de compétences d'utilisateur approfondies

Le fournisseur de la formation doit formuler des directives didactiques détaillées.

Prestations d’examen :

La formation est classique et non modulaire. Cela signifie que pour étre admis a I'examen final fé-
déral, il n’est pas nécessaire d’avoir réussi les examens des certificats de modules. L'organisme
responsable de cette formation recommande cependant aux fournisseurs de la formation de contro-
ler les champs d’apprentissage a I'aide des unités d’examen harmonisées sur cette base.

Exemples de ces unités d’examen :

Elaborer une réponse écrite a une réclamation, entretien de vente avec une personne chargée de
la vérification, analyse d’un jeu de rbles présenté (film) par la personne chargée de la vérification.

Le fournisseur de la formation doit formuler des prestations d’examen détaillées.
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Détail de la conception des domaines d’apprentissage

Champ d’apprentissage 5.1 : Contact avec les clients et gestion des clients

Conditions-cadres

Nombre de legons d’apprentissage

Nombre de legcons

Enseignement présentiel / étude autonome

23

18/05

Conception méthodologique de I’enseignement

Transmission de connaissances :

Entrainement :

Exercice de transfert de connaissances :

Puzzle, exposé, formation, film
Exercices, consolidation des acquis

Application a son propre exemple
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Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 5.1 : Contact avec les clients et gestion des clients

prise.

S’engagent proactivement pour une satisfaction élevée
de la clientéle.

Sont en mesure de développer la fidélité des clients sur
différents canaux et de I'entretenir en fonction de la si-
tuation.

Veillent a développer le systéme d’information spécifique
au client, a le controler régulierement et a I'actualiser.

Méthode Harvard

Exemples de cas

Dimensions des compétences Contenus Réfrence | Remarques
. . . Situation
Les conseillers de service automobile... de travail
Organisent le contact avec les clients et 'accueil des Aptitudes al/az2l/ e Approfondissement et mise
clients & tous les niveaux (en ligne et hors ligne) avec « Ils concoivent globalement le contact avec le a5/a6 Egsrss(?c?r%riu I:T']coa(i'lﬁ(re] ge
professionnalisme. client dans des exemples de cas. )ase - ommunicat
'aide d’exemples de la pra-
¢ lIs appliquent différentes techniques de com- tique
Veillent a garantir une commumcat_lon adaptée au munication dans des exemples de cas. «  Analyse de I'état du véhi-
Igroupe ct|.ble ett cznforme aux besoins avec le client sur « IIs appliquent des techniques de communica- cule du client
es questions techniques. i i 3 X .
tion convaincantes a des exemples de cas. «  Metre en réseau et appli-
guer une compétence tech-
Traitent les demandes des clients sur différents canaux nigue et de communication
de maniere adaptee. e Appliquer des techniques
de travail (méthode
Disposent de connaissances utilisateur des différentes ALPEN) et glesthn du
techniques de communication et d’entretien. temps pour le tra|temgnt
des demandes des clients
Font preuve de fidélité vis-a-vis du client et de I'entre- e Obtention de solutions gagnantes pour tous allav
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Sont en mesure de réfléchir sur le contact avec les Aptitudes a.l/ab e Processus d’amélioration
i Aali ificati i né- . . continue
chentg et de réaliser des mesures de modification si né o Ils analysent les entretiens avec les clients
cessaire. dans des exemples de cas et introduisent des e Méthode SMART
possibilités d’amélioration.
Réfléchissent sur leur entretien avec le client et en dé-
duisent si besoin des possibilités d’amélioration.
S’engagent pour garantir des processus, explications et | Aptitudes a5/a6/ | e Discussion sur les taches,
icati A i . a.7 compétences et responsa-
communications axés sur le client. o lIs savent expliquer les marges de manceuvre biIitéps P
opérationnelles dans le contact avec le client
Disposent de connaissances approfondies de leur dans des exemples de cas. * Evaluation des possibilités
N . N , d’action et de la marge de
propre marge de manceuvre et des directives correspon- | e lIs savent expliquer les directives de I'entre- : ;
) . manceuvre de I'entreprise
dantes de I'entreprise. prise dans des exemples de cas.
Disposent de connaissances de base sur les directives
de I'entreprise.
Analysent les demandes des clients et les traitent sur Aptitudes a.6 e Approfondissement et mise

les différents canaux rapidement et dans le respect des
ressources.

e |Is traitent les demandes des clients a I'aide
d’exemples sur différents canaux en fonction
des ressources.

¢ lIs savent expliquer les principaux facteurs
pour préserver la satisfaction de la clientéle.

en réseau du module de
base Communication

Elaborer et mettre en
ceuvre des mesures pour
préserver la satisfaction de
la clientele dans le con-
texte de changements au
niveau de I'entreprise et de
la société
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Champ d’apprentissage 5.2 : Acquisition des informations & processus de service

Conditions-cadres

Nombre de legons d’apprentissage

Nombre de legcons

Enseignement présentiel / étude autonome

23

18/05

Conception méthodologique de I’enseignement

Transmission de connaissances :

Entrainement :

Exercice de transfert de connaissances :

Puzzle, exposé, formation, film
Exercices, consolidation des acquis

Application a son propre exemple
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Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 5.2 : Acquisition des informations & processus de service

Dimensions des compétences Contenus Réfé- Remarques
Les conseillers de service automobile rence
Situation
de travail
Sont préts a réceptionner et contrdler toutes les don- Aptitudes a.l/a.2 e Utiliser des moyens auxiliaires
nées pertinentes sur le vehicule et le client pour uncon- |, |1s nomment les données du véhicule perti- pour Controlef Igs données du
trat. nentes pour un ordre. client et du véhicule
e lIs contrOlent les données des véhicules a I'aide
Analysent le véhicule seuls ou avec le client et lancent de moyens auxiliaires adaptes. F i sUx de 1l
les mesures de remise en état et de service correspon- |* lIs expliquent les mesures de service et de ré- ¢ rormation auxjeux de roles
dantes. paration a I'aide d’exemples.
Sont préts a répondre aux besoins des clients de ma-
niére appropriée et en respectant les délais.
Analysent les besoins des clients en détail dans le do-
maine des services aprés-vente.
Se renseignent si nécessaire aupres du client ou des e lIs effectuent des entretiens avec les clients sur | a.l1 Formation aux jeux de r6les
groupes d’intérét pour clarifier immédiatement les ques- les processus de traitement a I'aide d’exemples
tions ou points peu clairs. de cas.
Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine | Aptitudes a.2la3/ e Formation aux exemples de
de la coordination de la réception des ordres et de la a6/a7 cas

planification de I'atelier.

Disposent de connaissances utilisateur en organisation
et planification.

e lIs coordonnent la réception de I'ordre avec la pla-
nification de I'atelier dans des exemples de cas a
I'aide de différents moyens auxiliaires.

e |lIs appliquent des techniques de communication
relatives a I'organisation du travail axées sur les
solutions dans des exemples de cas.

e Formation aux jeux de réles

e Modéles d’organisation et de
planification (modéle IPDRCE)
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Analysent leur maniére de procéder avec leur équipe et
en déduisent des mesures de changement si néces-
saire.

S’engagent proactivement pour défendre les intéréts de
leur entreprise.

e lIs savent expliquer des solutions de mobilité al-
ternatives pour le client.

e lIs appliquent différents modeles d’organisation et
de planification.

Veillent a assurer une analyse minutieuse et une docu- Aptitudes a2la4d Consignation de toutes les in-
mentation sans faille des informations dans les sys- « IIs utilisent avec assurance les outils adaptés formations relatives a I'ana-
temes correspondants. pour les analyses et documentations. lyse et a la documentation a

« lIs effectuent une analyse minutieuse des infor- !lf"de d'?pparells et de textes
Sont motivés pour actualiser les systémes d’information, mations_‘,. _ o Hlustratifs
de documentation et de planification de I'entreprise. * lls appliquent des techniques de communication Remplissage de feuilles d’ana-

adaptées pour gérer le cIient,é l'aide d’exemples lyse en collaboration avec le
Réfléchi i | | q ints ob de cas en analyse des données. client
e e e e ™| o 1 savent oxplueriageston dos systemos n- - -
fion formation, de documentation et de planification Appliquer des techniques de
ion. dans leur entreprise. communication
Exemples de cas

Sont préts a garder la vue d’ensemble des prestations Aptitudes a.3/ab Utiliser différentes sources

de maintenance et de service a effectuer.

Ont conscience du moment ou ils doivent se concerter
avec les services compétents dans I'entreprise.

Se tiennent en permanence informés des offres et solu-
tions possibles de maniére autonome.

o |Is effectuent des recherches sur les offres et so-
lutions dans le domaine aprés-vente.

¢ lIs effectuent des entretiens avec les clients sur
les prestations de garantie et de complaisance a
I'aide d’exemples de cas.

o |Is effectuent des entretiens avec les clients sur
les contrats de maintenance et spéciaux existants
avec une approche axée sur la solution.

pour la recherche d’offres et
de solutions dans le domaine
apres-vente

Formation aux jeux de roles
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Veillent en permanence aux prestations de garantie et
de complaisance et aux contrats de maintenance et spé-
ciaux existants lors du développement de la solution.

Disposent de connaissances utilisateur des programmes
utilisateur en informatique.

S’engagent pour garantir des processus, explications et
communications axés sur le client.

Sont préts a utiliser les systemes d’'information de I'en-
treprise de maniére adaptée et a impliquer les services
compétents.

Veillent a développer le systéme d’information spéci-
fique au client, a le contréler régulierement et a I'actuali-
ser.

Aptitudes

e lIs utilisent des programmes informatiques adap-
tés dans le service aprés-vente.

o |Is utilisent des programmes informatiques adap-
tés pour la coordination et la planification.

« A l'aide des besoins des clients et des indicateurs
de I'atelier dans des exemples de cas, ils dédui-
sent des mesures et solutions adaptées.

a.6/a’7

Plus-value

Analyser les indicateurs de
I'atelier et les besoins des
clients, les comparer et les
mettre en ceuvre

Exemples de cas
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Champ d’apprentissage 5.3 : Conseil des clients

Conditions-cadres

Nombre de legcons d’apprentissage Nombre de lecons

Enseignement présentiel / étude autonome

23 18/05
111 Conception méthodologique de I’enseignement
Transmission de connaissances : Puzzle, exposé, formation, film
Entrainement : Exercices, consolidation des acquis
Exercice de transfert de connaissances : Application a son propre exemple
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Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 5.3 : Conseil des clients

Développent en autonomie ou en équipe des solutions
pour les clients dans le domaine des services apres-
vente.

Dimensions des compétences Contenus Réfrence | Remarques
illers d . bil Situation
Les conseillers de service automobile... de travail
Evaluent les demandes des clients et instaurent les Aptitudes allaz2 Obtention de solutions ga-
mesures requises. « Ils savent élaborer des propositions de solutions gnantes pour tous
dans le service apres-vente a l'aide d’exemples de Saisir différents groupes
cas. ; i Aaqi
; - Abi cibles de clients et réagir
Analysent les besoins des clients en détail dans le do- ; g
maini/a des Sorvices anrds.vente ¢ lIs savent analyser les processus de vente dans comme il faut aux différentes
p . dfas e'><gmp_les de cas et déduire des mesures réactions communicatives
d’amélioration. des clients
Sont préts a répondre aux besoins des clients de ma- Approfondissement et mise
niére appropriée et en respectant les délais. en réseau du processus de
vente
Distinguer les trés bons pro-
cessus de vente de ceux
moins bons et en déduire les
améliorations requises
Disposent de connaissances utilisateur dans le do- Aptitudes a2la4 Approfondissement et mise
maine des capacités de communication et d'argumen- | e lIs savent expliquer les principaux facteurs du pro- en réseau du concept Har-
tation. cessus de réclamation a I'aide d’exemples de cas. vard et processus de récla-
o lIs traitent les réclamations des exemples de cas mation
_ ) de maniere compréhensible et axée sur les solu- Exemples de la pratique
Effectuent des entretiens de conseil et de vente et les tions.
concluent de maniére vérifiable. Approfondissement et mise
en réseau du processus de
vente
a.3 Traiter 'acquisition et la

vente

Obtention de solutions ga-
gnantes pour tous
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S’engagent pour trouver des solutions individuelles
pour les clients adaptées sur le plan économique et
technique.

Analysent leurs marges de manceuvre en matiere de Aptitudes a4/ab ¢ Module de base Communi-
pOSSlbllltéS de vente lors de I'entretien avec le client et e |Is élaborent des offres axées sur |'entreprise et les cation
élaborent une offre axée sur le client et I'entreprise. clients dans des exemples de cas. e Exemples de cas
e |Is savent expliquer simplement et clairement des , i
Dédu ; _ o ol uti prestations supplémentaires et liées aux acces-  Elaborer une offre axee sur
edglsent de, entretien gvec e client d_es solutions soires ciblées. le client et I'entreprise
p933|bles ax,ees SL_JI‘ le client et les expliquent de ma- (Poursuite du module de
niere compréhensible. base)
e Technigue FKVR (constata-

Sont préts a expliquer clairement aux clients des pres- tion, conséquence, proposi-
tations complémentaires et liées aux accessoires op- tion, calme)
portunes.
Veillent toujours a accorder toute leur attention au
client et a faire preuve de compréhension pour sa si-
tuation.
S’engagent pour obtenir les meilleures solutions pos-
sibles pour les clients dans le respect des conditions
de I'entreprise.
Ont conscience du moment ot ils doivent se concerter | Aptitudes a.5 Analysent et appliquent diffée-
avec les services compétents dans I'entreprise. « lIs expliquent différentes formes d’organisations rentes formes d’organisation opé-

opérationnelles internes a I'entreprise a I'aide rationnelle

d’exemples.
Sont préts a informer correctement les clients sur les Aptitudes a4 o Exemples pratiques : achat

différentes possibilités de paiement.

e |Is savent expliquer clairement différentes possibili-
tés de paiement a I'aide d’exemples de cas.

sur facture, avance, cartes
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e |Is expliquent les avantages et inconvénients de
différents moyens de paiement a l'aide d’exemples.

de crédit et systemes de vi-
rement électroniques et im-
médiat, Twint, etc.

e Avantages et inconvénients
des différents moyens de

paiement
Sont préts & informer les clients sur de nouveaux pro- | Aptitudes a.7 Traité dans le module principal 2
duits, de nouvelles offres et actions, des prestations e lls apgliquent des techniqueg de c'ommunicat.ion ) Acquisition et vente
spécifiques ou des manifestations dans les temps et adaptées pour garantir la satisfaction de la clientele . _ .
de maniére compréhensible. dans des exemples de cas. * Formation aux jeux de roles
e |lIs répondent aux besoins des clients et a leurs dé-
sirs dans des exemples de cas avec compétence
Sont motivés pour garantir ou restaurer la satisfaction et une approche axée sur les solutions.
du client et de I'entreprise.
Sont en mesure de réceptionner fidélement les be-
soins et souhaits des clients et de proposer des offres
ou prestations supplémentaires personnalisées en
conséquence.
Disposent de connaissances de base dans le domaine | Aptitudes a.7 Traiteé dans le module principal 2

du marketing.

e |Is savent expliquer les différents concepts marke-
ting dans leur branche.

o |Is évaluent le rapport des activités en ligne et hors
ligne a l'aide d’exemples et en déduisent des me-
sures appropriées.

Acquisition et vente
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Champ d’apprentissage 5.4 : Avoir un entretien ciblé

Conditions-cadres

Nombre de legcons d’apprentissage Nombre de lecons

Enseignement présentiel / étude autonome

23 18/05
1.1.3 Conception méthodologique de ’enseignement
Transmission de connaissances : Puzzle, exposé, formation, film
Entrainement : Exercices, consolidation des acquis
Exercice de transfert de connaissances : Application a son propre exemple
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Dimensions des compétences pour le champ d’apprentissage 5.4 : Avoir un entretien ciblé

Dimensions des compétences Contenus Réfrence | Remarques
Les conseillers de service automobile Situation
de travail
Effectuent des entretiens de conseil et de vente et les Aptitudes a4 e Jeux de roles
concluent de maniére vérifiable. e |Is appliquent Ie_s techn@qpes de communication e Exemples de cas
pour des entretiens difficiles dans des exemples
de cas.
Effectuent des entretiens exigeants avec les clients et en | Aptitudes a.5 e Jeux deroles
cas de conflits de maniére ciblée. o |Is appliquent d(,as tecr_miques d_e communication e Exemples de cas
adaptées lors d’entretiens conflictuels dans des
exemples de cas avec une approche axée sur les
solutions.
Disposent de connaissances utilisateur des différentes Aptitudes a.b e Jeux de roles
techniques de communication et d’entretien. » lIs savent appliquer différentes techniques de o Exemples de cas
communication dans des exemples de cas avec
une approche axée sur le client.
[ ]
Disposent de connaissances utilisateur des techniques Aptitudes a5 e Jeux de roles
de négociation. o lls savent appliquer des techniques de cqmmyn!— e Exemples de cas
cation adaptées lors des processus de négociation
avec le client dans des exemples avec une ap-
proche axée sur les solutions.
Analysent au préalable les entretiens avec les clients et Aptitudes a.b e Jeux de rbles

s’y préparent systématiquement.

o |Is préparent les entretiens avec les clients sur la
base d’exemples de cas de maniére systématique
et axée sur les solutions.

e Exemples de cas
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Description des situations de travail et dimensions des compétences pour le module principal 5 « Gestion des clients »

Situation de travail

Criteres de performance

a.1l Organiser le contact avec le client et recevoir le client

Les conseillers de service automobile organisent le contact avec le
client en ligne et hors ligne de maniére individuelle en fonction des
besoins des clients.

lIs réceptionnent les demandes ou requétes sur tous les canaux de
communication ou personnellement et se renseignent sur les de-
mandes du client. lls se renseignent sur les données pertinentes du
véhicule, les contrélent dans le systéme et établissent un ordre
(ordre préalable). Si besoin est, ils clarifient la solvabilité du client /
de I'entreprise. Aprés un premier relevé des besoins, ils convien-
nent d'un rendez-vous avec le client.

lIs planifient suffisamment de temps pour le client et réfléchissent a
des mesures et des possibilités pour garantir une ambiance
agréable lors de I'entretien.

lIs accueillent le client en personne.

En cas de demandes directes imprévues de clients sur place, ils
clarifient s'ils peuvent régler la demande immédiatement (par
exemple questions sur l'utilisation du véhicule) ou s'ils doivent con-
venir d’'un rendez-vous dans l'atelier.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

¢ Organisent le contact avec les clients et I'accueil des clients a tous les niveaux (en
ligne et hors ligne) avec professionnalisme.

Connaissances, compréhension

e Disposent de solides connaissances dans le domaine des directives et des presta-
tions de service a la clientéle spécifiques aux marques.

¢ Disposent de connaissances utilisateur des techniques de communication orales et
écrites.

Attitudes, valeurs, motivation

e Font preuve de fidélité vis-a-vis du client et de I'entreprise.

e Sont préts a réceptionner et contrdler toutes les données pertinentes sur le véhicule
et le client pour un contrat.

e Se renseignent si nécessaire auprés du client ou des groupes d'intérét pour clarifier
immédiatement les questions ou points peu clairs.

Métacognition
e Evaluent les demandes des clients et instaurent les mesures requises.

e Sont en mesure de réfléchir sur le contact avec les clients et de réaliser des me-
sures de modification si nécessaire.

a.2 Analyser le besoin du client dans le domaine des services
aprés-vente

Les conseillers de service automobile analysent et évaluent le be-
soin en service et en entretien (services aprés-vente) lors de la ré-
ception du véhicule avec le client. lls expliquent au client la néces-
sité d'une inspection commune du véhicule au préalable.

lls s'informent auprés du client sur I'état actuel effectif du véhicule
et ses particularités. Avec le client, ils se font une vue d’ensemble

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Analysent les besoins des clients en détail dans le domaine des services aprées-
vente.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des bases légales et de
technique des assurances de la branche automobile.

e Disposent de solides connaissances dans le domaine des connaissances spéciali-
sées et techniques spécifiques aux marques.
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de I'état du véhicule en utilisant éventuellement le systéme d'infor-
mation du véhicule et les informations présentes sur la carte du
client.

A cette occasion, ils passent systématiquement en revue les points
de service et d’entretien sur le véhicule au sein de I'entreprise, le
cas échéant en faisant appel aux services compétents, et consi-
gnent tous les points pertinents sur la carte d'ordre ou dans les sys-
temes informatiques (par exemple tablette). lls notent les dom-
mages du véhicule qui ne doivent pas étre réparés comme
information complémentaire de maniére adaptée (description,
photo, etc.). lIs utilisent des techniques d’entretien en fonction de la
situation pour se renseigner sur les besoins des clients. Les con-
seillers de service automobile notent par écrit toutes les informa-
tions, le cas échéant assorties de photos et de vidéos.

lls expliquent clairement au client les aspects techniques de la de-
mande actuelle et le cadre de traitement temporel. lls remplissent
avec le client la feuille d’analyse.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de la coordination de la ré-
ception des ordres et de la planification de I'atelier.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des capacités de communi-
cation et d’'argumentation.

Disposent de solides connaissances dans le domaine des technologies d’entraine-
ment.

Attitudes, valeurs, motivation

Veillent a garantir une communication adaptée au groupe cible et conforme aux be-
soins avec le client sur les questions techniques.

Sont préts a répondre aux besoins des clients de maniere appropriée et en respec-
tant les délais.

Veillent & assurer une analyse minutieuse et une documentation sans faille des in-
formations dans les systémes correspondants.

Métacognition

Analysent le véhicule seuls ou avec le client et lancent les mesures de remise en
état et de service correspondantes.

Réfléchissent sur leur analyse en cas de points obscurs ou d’erreurs et en déduisent
des mesures d’amélioration.

a.3 Développer des solutions dans le domaine des services
aprés-vente

Les conseillers de service automobile développent des solutions
dans le domaine des services aprés-vente (service et entretien,
etc.) pour le client en autonomie ou en collaboration avec d’autres
collaborateurs et services.

lls obtiennent des informations sur les prestations de maintenance
et de service a apporter (y compris les prestations de garantie et de
service) en fonction de la situation. lls se remémorent les éven-
tuelles prestations de garantie et/ ou de complaisance et le cas
échéant les contrats de maintenance et spéciaux existants.

Sur la base de I'analyse des besoins, ils développent des proposi-
tions (le cas échéant des options) dans le domaine du service et de
'entretien du véhicule, le cas échéant en collaboration avec le chef
d’atelier ou d’autres services compétents. Si besoin est, ils organi-

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Développent en autonomie ou en équipe des solutions pour les clients dans le do-
maine des services aprés-vente.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances de base dans le domaine spécialisé et technique, y
compris les spécialités spécifiques aux différentes marques.

Disposent de solides connaissances dans le domaine des prestations de garantie,
de complaisance et d’assurance.

Disposent de connaissances utilisateur de la gestion d’entreprise (hotamment calcul,
chiffres clés, calculs tarifaires, taxe sur la valeur ajoutée, etc.).

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de I'organisation.
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sent une solution de mobilité alternative ou un service de récupéra-
tion et de livraison. En cas de retards de livraison possibles ou de
goulets d’étranglement dans l'atelier, ils examinent des rendez-vous
alternatifs pour le client.

Dans des situations exigeantes, ils effectuent une analyse et en dé-
duisent des possibilités de solutions adaptées en fonction du client.

Attitudes, valeurs, motivation

S’engagent pour trouver des solutions individuelles pour les clients adaptées sur le
plan économique et technique.

Sont préts a garder la vue d’ensemble des prestations de maintenance et de service
a effectuer.

Veillent en permanence aux prestations de garantie et de complaisance et aux con-
trats de maintenance et spéciaux existants lors du développement de la solution.

Se tiennent en permanence informés des offres et solutions possibles de maniére
autonome.

Métacognition
Analysent leur maniére de procéder avec leur équipe et en déduisent des mesures
de changement si nécessaire.

a.4 Mener des entretiens de conseil et de vente et conclure

Les conseillers de service automobile ménent des entretiens de
conseil avec le client en vue de conclure la vente.

Sur la base de la clarification des besoins et de solutions possibles,
ils se remémorent les conditions de I'entreprise et les marges de
manceuvre disponibles. lls préparent un devis adapté. Le cas
échéant, ils consultent les services compétents au sein de I'entre-
prise (chef d’atelier, supérieur, etc.).

Lors de I'entretien de conseil, ils soumettent les possibilités de solu-
tions au client en fonction de la situation et les informent sur les tra-
vaux a venir et autres travaux requis (vidange, changement des
pneus, réparation d'un impact...) ainsi que les conditions correspon-
dantes. lls proposent au client des prestations complémentaires et
liées aux accessoires opportunes. lls conseillent les clients sur la
réalisation de potentiels en matiére d’efficience énergétique et leur
donnent des conseils pour une conduite écologique.

lIs appliquent les techniques d’entretien et de négociation en fonc-
tion de la situation pour conclure la vente en s’axant sur le profit ob-
tenu en faveur de leur entreprise.

lIs élaborent I'ordre pour I'exécution des travaux de service et d’en-
tretien (ordre d'atelier) et le soumettent au client pour signature. Si

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Effectuent des entretiens de conseil et de vente et les concluent de maniére véri-
fiable.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur des offres.

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des entretiens et des tech-
nigues de communication et de négociation.

Ont des connaissances utilisateur dans le domaine des programmes utilisateur en
informatique.

Disposent de solides connaissances des potentiels d’efficience énergétique.

Attitudes, valeurs, motivation

S’engagent pour obtenir les meilleures solutions possibles pour les clients dans le
respect des conditions de I'entreprise.

Sont préts a expliquer clairement aux clients les prestations complémentaires et
liées aux accessoires opportunes.

Sont motivés pour actualiser les systémes d'information, de documentation et de
planification de I'entreprise.

Sont préts a informer correctement les clients sur les différentes possibilités de paie-
ment.
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I'ordre est validé, ils conviennent d’un rendez-vous dans I'atelier
pour la réalisation des travaux.

lIs actualisent les systemes d'information, de documentation et de
planification correspondants de I'entreprise.

Métacognition

Analysent leurs marges de manceuvre en matiére de possibilités de vente lors de
I'entretien avec le client et élaborent une offre axée sur le client et I'entreprise.

a.5 Mener des entretiens exigeants avec les clients et en cas
de conflits et conclure

Les conseillers de service automobile estiment si un entretien avec
un client sera difficile ou non (par exemple réclamations, retards im-
portants et colts supplémentaires, etc.). Au préalable, ils obtien-
nent directement les données pertinentes ou a l'aide des systémes
d'information numériques.

Selon leurs possibilités, ils se préparent systématiquement a I'en-
tretien et planifient un déroulement structuré.

Les conseillers de service automobile menent des entretiens en cas
de conflits et des entretiens difficiles en écoutant le client et en pre-
nant en compte ses souhaits et demandes (réclamations incluses)
de maniere pertinente. Lors de I'entretien, ils soumettent au client
des solutions qui vont dans son sens sur la base des directives de
'entreprise et de la marque et d’éventuels travaux de recherche. lIs
aspirent a satisfaire le client et I'entreprise.

Si besoin est, ils consultent d’autres services dans I'entreprise, soit
au préalable soit pendant I'entretien, ou les font participer a I'entre-
tien.

lIs concluent les entretiens de conseil avec le client en élaborant un
ordre pour des travaux de service et d’entretien et en le faisant si-
gner. Le cas échéant, ils informent les services compétents confor-
mément aux directives de I'entreprise.

lIs actualisent les systemes d'information, de documentation et de
planification correspondants de I'entreprise.

s réfléchissent réguliérement sur la relation avec le client et leur
propre comportement lors d’entretiens difficiles avec les clients et,
le cas échéant, introduisent des mesures de concert avec leur ser-
vice supérieur.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Effectuent des entretiens exigeants avec les clients et en cas de conflits de maniére
ciblée.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur des différentes techniques de communica-
tion et d’entretien.

Disposent de connaissances utilisateur des techniques de négociation.

Disposent de connaissances approfondies de leur propre marge de manceuvre et
des directives correspondantes de I'entreprise.

Attitudes, valeurs, motivation

Veillent toujours a accorder toute leur attention au client et a faire preuve de com-
préhension pour leur situation.

Sont motivés pour garantir ou restaurer la satisfaction du client et de I'entreprise.
Ont conscience du moment ou ils doivent se concerter avec les services compétents
dans I'entreprise.

Métacognition

Analysent au préalable les entretiens avec les clients et s'y préparent systématique-
ment.

Déduisent de I'entretien avec le client des solutions possibles axées sur le client et
les expliguent de maniére compréhensible.

Réfléchissent sur leur entretien avec le client et en déduisent si besoin des possibili-
tés d’amélioration.
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a.6 Traiter les demandes des clients sur différents canaux

Les conseillers de service automobile réceptionnent les demandes
des clients en ligne et hors ligne et les traitent en autonomie.

lls appliquent les exigences formelles et de I'entreprise pour les dif-
férentes formes et les divers canaux de communication. lls commu-
niguent en fonction de la situation dans la langue officielle de la ré-

gion et selon I'entreprise, également dans une langue étrangeére.

lls se remémorent les actions nécessaires et effectuent les clarifica-
tions requises en impliquant les services compétents ou en utilisant
les systemes d'information de I'entreprise.

lIs répondent aux questions sur différents canaux (en ligne, télé-
phone, etc.) sur des rendez-vous pris, des demandes dans le do-
maine du service et de 'entretien, etc. et conviennent de rendez-
vous avec le client de concert avec I'atelier ou d’autres services
compétents (entrepbt de piéces détachées et de matériel, etc.).
Dans le cadre de leur activité, ils veillent a consommer peu d’éner-
gie et a préserver les ressources naturelles.

Dans la mesure du possible, ils clarifient les demandes télépho-
nigues de maniére autonome.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Traitent les demandes des clients sur différents canaux de maniere adaptée.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en organisation et planification.

e Disposent de connaissances utilisateur des programmes utilisateur en informatique.

¢ Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de I'expression écrite.

¢ Disposent de connaissances de base des techniques de communication dans le do-
maine du service a la clientéle.

Attitudes, valeurs, motivation

e Sont motivés pour nouer des relations avec d’autres entreprises.

e S’engagent pour garantir des processus, explications et communications axés sur le
client.

e Sont préts a utiliser les systémes d'information de I'entreprise de maniere adaptée et
a impliquer les services compétents.

Métacognition

e Analysent les demandes des clients et les traitent sur les différents canaux rapide-
ment et dans le respect des ressources.

a.7 Développer et entretenir la fidélité des clients sur différents
canaux

Lors du premier contact avec le client, les conseillers de service
automobile notent toutes les données pertinentes conformément
aux systémes et directives de I'entreprise.

lIs ouvrent une base d'informations spécifique aux clients (profil du
client, fichier dans le systeme d'information spécifique au client,
etc.) et notent systématiquement les travaux effectués et les sou-
haits spécifiques ou les intéréts du client.

lIs prennent note des souhaits et remarques du client et lui propo-
sent si possible immédiatement des mesures et des solutions et ef-
fectuent dans les temps les éventuelles clarifications requises.

Sur la base des directives de I'entreprise et en concertation avec
les services compétents au sein de I'entreprise, ils prennent contact

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Sont en mesure de développer la fidélité des clients sur différents canaux et de I'en-
tretenir en fonction de la situation.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base sur les directives de I'entreprise.
o Disposent de connaissances de base dans le domaine du marketing.
e Disposent de connaissances utilisateur en gestion des médias numériques.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent proactivement pour une satisfaction élevée de la clientéle.
o Veillent & développer le systeme d'information spécifique au client, a le contrdler ré-
guliérement et a 'actualiser.
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avec le client sur différents canaux. lls informent les clients sur les
nouveaux produits, offres, actions, prestations spécifiques (service
d’hiver, contréle de printemps, démonstration de voitures neuves,
journées promotionnelles pour les changements de pneus,
échéance du service, potentiels d’efficience énergétique, etc.) ou
d'éventuelles manifestations.

Le cas échéant en concertation avec la distribution ou le service su-
périeur, ils proposent au client des prestations complémentaires
(par exemple service gratuit, gestion de produits, gestion des roues
du véhicule, prolongation de la garantie).

lIs effectuent les travaux administratifs pour le client, lui facilitent la
gestion des différentes interfaces et renforcent ainsi sa fidélité.
Aprés le contact avec le client, ils s'informent sur la satisfaction du
client et déduisent si nécessaire des mesures correspondantes en
fonction des directives de I'entreprise.

e Sont préts a informer les clients sur de nouveaux produits, de nouvelles offres et ac-
tions, des prestations spécifiques ou des manifestations dans les temps et de ma-
niére compréhensible.

e S’engagent proactivement pour défendre les intéréts de leur entreprise.

Métacognition

e Sont en mesure de réceptionner fidelement les besoins et souhaits des clients et de
proposer des offres ou prestations supplémentaires personnalisées en consé-
guence.

e Analysent leur contact avec les clients d'un ceil critique et en déduisent des mesures
d’amélioration pour la satisfaction de la clientele.
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