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Vue d'ensemble des modules de formation — Conseillers de service automobile avec brevet fédéral
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Vue d’ensemble

Structure du plan d’enseignement : le module « Services aprés-vente et coordination » est divisé en champs

d’apprentissage que voici :

e Champ d’apprentissage 7.1 : Contenu du plan d’enseignement et combler les lacunes

e Champ d'apprentissage 7.2 : Mettre en réseau les contenus avec une approche axée sur la pratique

e Champ d’'apprentissage 7.3 : Refléter I'identité professionnelle et les actions au quotidien

Conditions-cadres didactiques

En raison du concept didactique, les conditions-cadres suivantes s’appliquent pour le module inter-
disciplinaire :

Heures d’apprentissage
40 legons d’apprentissage sont disponibles dont 32 legons 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

Module 5 — Gestion des clients

Module 6 — Services aprés-vente et coordination

Directives didactiques concernant ’enseignement axé sur les compétences :

Les compétences des conseillers de service automobile a enseigner sont représentées dans les
situations de travail élaborées (annexe 1 et profil de qualification).

Situations de travail :

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-
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 :

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-
tion par les participants, par exemple des réactions écrites & une lettre de plainte.
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8 caractéristiques de I’enseignement axé sur les compétences :

%

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

\ authentiques /A suCCes \_ construction \_ J
UL N N, N o
//N\-—\ @

Différenciation Développement _
intérisure et cumulé des Feedback des Constatations par

\ individualisation ’/. \\ compétences / .\\ autres / \ Ia réflexion /)

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

e La matiere 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)

e Pondération accrue de la recherche et de '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 contré-
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 7.1 : Contenu du plan d’enseignement et combler les lacunes

Conditions-cadres

Nombre de legons d’apprentissage Nombre de legcons

Enseignement présentiel / étude autonome

12 08/04
1.1.1 Conception méthodologique de I'’enseignement
Transmission de connaissances : Puzzle, exposé, formation, film
Entrailnement : 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 7.1 : Contenu du plan d’enseignement et combler les lacunes

Dimensions des compétences Contenus Réfrence | Remarques
Les conseillers de service automobile SUEHEl
de travail
Disposent d’'une vue d’ensemble des contenus de toutes | A I'aide du plan d’enseignement, les participants col- | a.1 —e.6 Jour en présentiel 1

les compétences opérationnelles, peuvent combler leurs
lacunes personnelles dans les différents domaines de
compétences opérationnelles et savent clarifier des
guestions en suspens.

Sont capables de relier les themes des modules princi-
paux.

Sont capables de gérer leur identité professionnelle
ainsi que leurs forces et leurs faiblesses lorsqu’ils agis-
sent lors de leur travail quotidien.

Disposent d’'une connaissance approfondie des mé-
thodes d’examen utilisées lors de I'examen profession-
nel.

lectent les points obscurs et les questions en sus-
pens sur les contenus des modules principaux.

lIs les soumettent avant le premier jour en présentiel
(par exemple par le biais d’'un forum, par e-mail,
etc.).

Les questions sont collectées et préparées pour leur
traitement (en groupes, individuellement, etc.) et I'ap-
port de réponses.

(oral/pratique)

Introduction/objectifs/déroule-
ment

Bloc 1 : Vue d’ensemble

Application du paysage
d’idées : collage sur les com-
pétences des conseillers de
service

Bloc 2 : Rétrospective (partie

1)

Contribution : contenus es-
sentiels des modules princi-
paux 1-4 avec des conseils
et astuces de mise en ceuvre
Travail en groupes : traite-
ment des questions en sus-
pens de la préparation

15 avril 2021
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Champ d’apprentissage 7.2 : Mettre en réseau les contenus avec une approche axée sur

la pratique

Conditions-cadres

Nombre de lecons d’apprentissage

Nombre de lecons

Enseignement présentiel / étude autonome

18 16 /02
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 7.2 : Mettre en réseau les contenus avec une approche axée sur la pratique

les appliquent aux exemples pratiques oraux

rationnelles A et B

e Surmonter les situations difficiles dans
les équipes

e Gestion des clients et collaboration en
équipe

Simulations opérationnelles :

Station 1 : Simulation (15 minutes)

Recevoir un client existant (véhicule incl.),
évaluer le besoin et mener I'entretien de conseil

Station 2 : Simulation (15 minutes)
Recevoir un (nouveau) client (véhicule incl.)

et le convaincre de prendre des services apres-
vente, des prestations et des produits

Station 3 : Jeu de réles (15 minutes)
Mener un entretien difficile avec des clients

Station 4 : Incidents critiques (15 minutes)

¢ Développer des solutions exigeantes

e Gérer des changements a court terme lors
de I'exécution d’ordres d’atelier

e Surmonter les situations difficiles dans les
équipes

Dimensions des compétences Contenus Réfrence | Remarques
Les conseillers de service automobile SHUENIEN
de travail
Mettent en réseau tous les champs d’apprentissage et Priorité des domaines de compétences opé- | a.l—e.6 | Jour en présentiel 2

(oral/pratique)

Par exemple Bloc 1:

Mener des entretiens conflic-
tuels

Travail en groupes : effectuer
un jeu de roles sur un entre-
tien difficile avec un client

(3 roles par groupe :
client/cliente, conseiller/con-
seillére de service, observa-
teur/observatrice)

Echange en pléniére
Pléniere : consigner les points
essentiels de la méthode du
jeu de roles

Par exemple Bloc 3:
Elaborer des solutions
exigeantes

Travail en groupes : traiter les
Cl

Echange en pléniére
Contribution : consigner les
points essentiels de la mé-
thode CI

Consolidation des acquis

Conclusion/perspectives
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Mettent en réseau tous les champs d’apprentissage et
les appliquent aux exemples pratiques écrits

Priorité des domaines de compétences opé-
rationnelles C et D

e Traiter des situations pratiques

Simulations opérationnelles (60 minutes)

e Organiser le contact avec le client par diffé-
rents canaux

e Participer a I'organisation des manifestations
pour les clients et promotions de vente

e Organiser la réception et la remise de véhi-
cules

e Elaborer des solutions de mobilité

e Coordonner les prestations avec les entre-
prises partenaires et interagir avec les assu-
rances et les autorités en cas de sinistre

Mini-cas (60 minutes)

¢ Analyser le besoin et planifier 'exécution des
ordres d’atelier sur les véhicules du client

e Coordonner les interfaces

e Analyser des taches exigeantes et planifier
la mise en ceuvre

¢ Organiser la collaboration au sein de I'équipe

e Gérer les changements

Boite de messagerie (60 minutes)
e Prioriser et coordonner des taches

a.l-eb

Jour en présentiel 3 (écrit)
Introduction/objectifs/déroulement

Bloc 1 : Rétrospective (partie 2)

Contribution : contenus essentiels
des modules principaux 4-5 avec
conseils et astuces de mise en
oceuvre

e Travail en groupes : traitement
des questions en suspens de
la préparation

Bloc 2 : Prioriser et coordonner
des activités

e Bindme : traitement de la boite
de messagerie

e Echange en pléniére

e Pléniére : caractéristiques de
la méthode Boite de message-
rie

Bloc 3 : Analyser et exécuter
des actions complexes

e Binbme : traitement de HS et
MC

e Echange en pléniére

e Contribution : consignation
des points essentiels sur HS
et MC

Consolidation des acquis

Conclusion/perspectives
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Champ d’apprentissage 7.3 : Refléter I'identité professionnelle et les actions au quotidien

Conditions-cadres

Nombre de legons d’apprentissage Nombre de legcons

Enseignement présentiel / étude autonome

10 08 /02

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 7.3 : Refléter I'identité professionnelle et les actions au quotidien

actions au quotidien afin de pouvoir garantir a tout mo-
ment une apparence professionnelle (compétences mé-
thodologiques, personnelles, sociales et profession-
nelles).

tionnelles E
Entretien professionnel :

Compétence personnelle & développements ac-
tuels

Préparation (20 minutes)

Ce qui distingue la présentation profession-
nelle des conseillers de service automobile
Exemples pratiques tirés de sa propre mise
en ceuvre

Réfléchir sur ses propres ressources et sa
performance

Réfléchir sur ses propres compétences

Entretien professionnel (45 minutes)

Partie 1 : Présentation des résultats de la
préparation et demandes de renseignements
(questions de concrétisation et de justifica-
tion)

Partie 2 : Questions sur les mesures re-
quises

Dimensions des compétences Contenus Réfé- Remarques
Les conseillers de service automobile rence
Situation
de travail
Savent réfléchir sur leur identité professionnelle et leurs | Priorité du domaine de compétences opéra- a.l-eb Jour en présentiel 4

(Préparation a I'entretien pro-
fessionnel)

Introduction/objectifs/déroule-
ment

Bloc 1: Rdble et identité pro-
fessionnelle

¢ Application du paysage
d’idées : travailler avec les
cartes d’options sur I'iden-
tité professionnelle, pré-
sentation

e Echange en pléniére

Bloc 2 : Méthode d’examen
de I’entretien professionnel

e Contribution : initiation a la
méthode de I'entretien pro-
fessionnel

e Application : examen de
son propre réle/identité
professionnelle

e Performance et développe-
ment des compétences

e Propres ressources

15 avril 2021
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Partie 3 : Questions sur les tendances et dé-
veloppements actuels et leurs conséquences
sur le quotidien professionnel

Bloc 3: Consigner les con-
clusions et les résolutions
pour la préparation a I’exa-
men

Conclusion

15 avril 2021
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Description des situations de travail et dimensions des compétences du module interdisciplinaire qui regroupe toutes les compétences opérationnelles requises
de la part des conseillers de service automobile. Les compétences correspondent au profil de qualification de ce métier.

Vue d’ensemble des compétences opérationnelles
Etat au 28.11.2019 (actualisé le 12.03.2020)

¥ Domaines de compétences opéra-

tionnelles

Compétences opérationnelles>

Organiser les relations avec les
clients

al : Organiser le
contact avec les
clients et recevoir les
clients

a2 : Analyser le be-
soin du client dans le
domaine des ser-
vices aprés-vente
(After Sales Ser-
vices)

a3 : Développer des
solutions dans le do-
maine des services
aprés-vente (After
Sales Services)

a4 : Mener des entre-
tiens de conseil et de
vente et conclure

a5 : Mener des entre-
tiens exigeants avec
les clients et en cas
de conflits et con-
clure

ab : Traiter les de-
mandes des clients
sur différents canaux

a7 : Développer et
entretenir la fidélité
des clients sur diffé-
rents canaux

b Apporter des prestations d’acqui-
sition et de vente

bl : Acquérir des
clients pour les ser-
vices apres-vente
(After Sales Ser-
vices)

b2 : Gagner des
clients pour des pres-
tations et produits
spécifiques aux véhi-
cules

b3 : Participer a I'or-
ganisation des mani-
festations pour les
clients et promotions
de vente

cl : Garantir la ré-
ception et la remise

c2 : Coordonner les
solutions de mobilité

c3 : Coordonner les
prestations de ser-

c4 : Entretenir et dé-
velopper les relations

¢5 : Interagir avec les
assurances et autori-

Traiter des services aprés-vente de véhicules vice a la clientéle de |avec les entreprises | tés
¢ (After Sales Services) I’entreprise avec les | partenaires
entreprises parte-
naires
d1 : Planifier et ac- d2 : Coordonner les | d3 : Résoudre des d4 : Organiser la col-
compagner les interfaces internes et | taches et situations | laboration au sein de
Coordonner les travaux et inter- ordres/activités de externes difficiles dans le do- | I'équipe
d faces I'atelier maine de I'organisa-
tion et de la commu-
nication
el : Organiser son e2 : Prioriser les do- | e3: Organiser sa e4 : Elargir en per- e5 : Gérer les chan- | e6 : Détecter les dé-
propre role et faire maines d’activité et | performance person- | manence ses compé- | gements au sein de | veloppements ac-
Organiser son propre domaine preuve de profes- coordonner les pro- | nelle et ses propres | tences profession- I'entreprise tuels dans sa propre
€ | dintervention sionnalisme cessus de travail ressources nelles et les utiliser branche et les inté-
dans I'entreprise grer dans son quoti-
dien professionnel
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Description des situations de travail et dimensions des compétences pour le module principal 7 «Module interdisciplinaire»

Situation de travalil

Critéres 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 conviennent
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.

lls accueillent le client en personne.
En cas de demandes directes imprévues de clients sur place, ils cla-
rifient s'ils peuvent régler la demande immédiatement (par exemple

questions sur I'utilisation du véhicule) ou s'ils doivent convenir d’'un
rendez-vous dans I'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

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

o 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 mesures
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 besoin
en service et en entretien (services apres-vente) lors de la réception
du véhicule avec le client. lls expliquent au client la nécessité d'une
inspection commune du véhicule au préalable.

lIs 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 de
I'état du véhicule en utilisant éventuellement le systéme d'information
du véhicule et les informations présentes sur la carte du client.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Analysent les besoins des clients en détail dans le domaine des services aprés-vente.
Connaissances, compréhension

¢ Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine des bases légales et de tech-
nigue des assurances de la branche automobile.

e Disposent de solides connaissances dans le domaine des connaissances spéciali-
sées et techniques spécifiques aux marques.

e Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine de la coordination de la ré-
ception des ordres et de la planification de I'atelier.
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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 consignent
tous les points pertinents sur la carte d'ordre ou dans les systémes
informatiques (par exemple tablette). lls notent les dommages du vé-
hicule qui ne doivent pas étre réparés comme information complé-
mentaire de maniere adaptée (description, photo, etc.). lIs utilisent
des techniques d’entretien en fonction de la situation pour se rensei-
gner sur les besoins des clients. Les conseillers de service automo-
bile notent par écrit toutes les informations, le cas échéant assorties
de photos et de vidéos.

lIs 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 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 maniére appropriée et en respectant
les délais.

Veillent a assurer une analyse minutieuse et une documentation sans faille des infor-
mations dans les systemes 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 colla-
borateurs 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 éventuelles
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-
sent une solution de mobilité alternative ou un service de récupéra-
tion et de livraison. En cas de retards de livraison possibles ou de

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 com-
pris 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.

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.
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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.

e 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.

e 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 con-
seil 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 ma-
nceuvre disponibles. lls préparent un devis adapté. Le cas échéant,
ils consultent les services compétents au sein de I'entreprise (chef
d’atelier, supérieur, etc.).

Lors de I'entretien de consell, 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 ré-
alisation 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 fonction
de la situation pour conclure la vente en s’axant sur le profit obtenu
en faveur de leur entreprise.

lls 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
I'ordre est validé, ils conviennent d’'un rendez-vous dans l'atelier pour
la réalisation des travaux.

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

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Effectuent des entretiens de conseil et de vente et les concluent de maniére vérifiable.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur des offres.

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

e Ont des connaissances utilisateur dans le domaine des programmes utilisateur en in-
formatique.

e Disposent de solides connaissances des potentiels d’efficience énergétique.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent pour obtenir les meilleures solutions possibles pour les clients dans le res-
pect des conditions de I'entreprise.

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

e Sont motivés pour actualiser les systemes d'information, de documentation et de pla-
nification de I'entreprise.

e Sont préts a informer correctement les clients sur les différentes possibilités de paie-
ment.

Métacognition

« Analysent leurs marges de manceuvre en matiére de possibilités de vente lors de I'en-
tretien 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...
Potentiel de réalisation
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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 obtiennent
directement les données pertinentes ou a l'aide des systémes
d'information numériques.

Selon leurs possibilités, ils se préparent systématiquement a 'entre-
tien et planifient un déroulement structuré.

Les conseillers de service automobile ménent 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 maniére pertinente. Lors de I'entretien, ils soumettent au client
des solutions qui vont dans son sens sur la base des directives de
I'entreprise et de la marque et d’éventuels travaux de recherche. lls
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.

lIs 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 service
supérieur.

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 communication
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 compré-
hension 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
expliquent de maniére compréhensible.

Réfléchissent sur leur entretien avec le client et en déduisent si besoin des possibili-
tés d’amélioration.

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.

lIs appliquent les exigences formelles et de I'entreprise pour les diffé-
rentes formes et les divers canaux de communication. Ils communi-
guent en fonction de la situation dans la langue officielle de la région
et selon I'entreprise, également dans une langue étrangére.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Traitent les demandes des clients sur différents canaux de maniére adaptée.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur en organisation et planification.
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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 I'entretien, etc. et conviennent de rendez-
vous avec le client de concert avec I'atelier ou d’autres services com-
pétents (entrepdt de piéces détachées et de matériel, etc.). Dans le
cadre de leur activité, ils veillent a consommer peu d’énergie et a
préserver les ressources naturelles.

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

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

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

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

Sont préts a utiliser les systéemes d'information de I'entreprise de maniére adaptée et
a impliquer les services compétents.

Métacognition

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 souhaits spé-
cifiqgues ou les intéréts du client.

lIs prennent note des souhaits et remarques du client et lui proposent
si possible immédiatement des mesures et des solutions et effec-
tuent 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
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

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

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

Connaissances, compréhension

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

Attitudes, valeurs, motivation

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

Veillent a développer le systeme d'information spécifique au client, a le contrdler régu-
lierement et a I'actualiser.

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 maniere
compréhensible.

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

Métacognition

Sont en mesure de réceptionner fidélement les besoins et souhaits des clients et de
proposer des offres ou prestations supplémentaires personnalisées en conséquence.
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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. Apres
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 Analysent leur contact avec les clients d'un ceil critique et en déduisent des mesures
d’amélioration pour la satisfaction de la clientéle.

b.1 Acquérir des clients pour les services aprés-vente

Les conseillers de service automobile acquierent des clients pour les
travaux de service et d’entretien.

lls effectuent en autonomie des travaux de recherche en ligne et
hors ligne sur des comparaisons en matiére de rapports qualité/prix
actuellement proposés pour des prestations de service et d’entretien
et échangent régulierement avec le responsable de la distribution
concernant les offres destinées aux nouveaux clients.

Lors d'un entretien avec un nouveau client ou un client actuel, ils
évaluent les demandes spécifiques et intéréts du client. lls se rensei-
gnent sur le niveau d'information actuel du client sur les prestations
de service, marques et modeéles concrets. lls présentent leur entre-
prise et montrent au client les possibilités et offres de I'entreprise
dans le domaine du service et de I'entretien en fonction de ses be-
soins.

A l'aide de questions de contrdle ciblées, ils estiment le succés po-
tentiel de I'acquisition et prennent les mesures requises en fonction
de la situation (offres spéciales pour les nouveaux clients, etc.).

lIs concluent I'entretien en convenant de la suite des opérations. Si
nécessaire, ils créent un profil du client dans le systéme d’informa-
tion spécifique aux clients et notent les demandes spécifiques et les
intéréts du client.

lIs réfléchissent réguliérement sur leurs interactions avec les clients
et développent de nouvelles approches. lls demandent des retours
aux clients soit directement soit par le biais d'outils adaptés.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Acquiérent des clients prometteurs pour les services aprés-vente.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base dans le domaine du marketing et des stratégies
de vente.

o Disposent de solides connaissances des offres et prestations dans le domaine du ser-
vice et de I'entretien.

Attitudes, valeurs, motivation

e Sont préts a se tenir au courant des rapports qualité/prix actuellement proposés en
ligne et hors ligne.

e Consultent si nécessaire les différents groupes d’intérét.

e Sont préts a répondre aux demandes et intéréts du client rapidement et en fonction de
ses besoins.

e Veillent dés le début a bien gérer le profil du client dans le systeme d'information des
clients.

e Sont préts a obtenir des retours des clients sur différents canaux.

Métacognition

e Sont en mesure d’estimer le succes de leurs efforts d'acquisition lors d'un entretien
avec un client et d’agir en conséquence.

e Analysent le feedback du client et en déduisent des mesures d’amélioration corres-
pondantes.
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b.2 Gagner des clients pour des prestations et produits spéci-
figues aux véhicules

Les conseillers de service automobile soumettent proactivement au
client des prestations adaptées (prestations de service, contrats de
maintenance, etc.) ainsi que des produits (pieces et accessoires) as-
sortis au véhicule.

Lors des entretiens de conseil, ils expliquent les prestations et pro-
duits potentiels en fonction de la situation ainsi que leurs intéréts et
avantages pour le client.

Lors de la conclusion de l'ordre, ils se concertent avec I'atelier et
s’efforcent de proposer un devis adapté et un rendez-vous rapide.

Si besoin est, ils coordonnent ou mettent a la disposition du client
une solution de mobilité pendant le traitement de I'ordre et organi-
sent un service de récupération et de livraison.

lls demandent par la suite un retour au client sur la prestation ou le
nouveau produit. lls consignent les retours par écrit et instaurent si
nécessaire des mesures correspondantes.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Transmettent les prestations (prestations de service, contrats de maintenance, etc.) et
les produits (piéces et accessoires) au client de maniére gagnante.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances techniques et spécialisées de base.
e Disposent de bonnes connaissances utilisateur dans différentes techniques de com-
munication.

Attitudes, valeurs, motivation

e Veillent a diriger proactivement les entretiens avec le client vers la vente et la conclu-
sion.

e S’engagent pour garantir une prise en charge optimale des clients pendant le traite-
ment de l'ordre.

e Sont motivés pour coopérer avec l'atelier et le client avec une approche axée sur la
solution et satisfaisante.

e Veillent a garantir une communication convaincante et compréhensible.

Métacognition

e Analysent le succés de 'acquisition lors de I'entretien avec le client et soumettent des
offres conviviales pour le client et I'entreprise.

e Réfléchissent sur le déroulement apres la conclusion de I'ordre et instaurent si besoin
est des mesures d’amélioration.

b.3 Participer a I’organisation des manifestations pour les
clients et promotions de vente

Les conseillers de service automobile organisent des manifestations
pour les clients et des promotions des ventes avec le chef d’exploita-
tion et en collaboration avec les services compétents.

Sur mandat et de concert avec les services compétents (distribution,
services supérieurs, etc.), ils réfléchissent & un programme cadre in-

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Participent proactivement a I'organisation de manifestations pour les clients et de pro-
motions des ventes.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en organisation.
e Disposent de connaissances de base sur la situation actuelle des clients.
e Disposent de connaissances utilisateur de différentes techniques de présentation.

Attitudes, valeurs, motivation
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téressant et adapté pour la manifestation. De concert avec les ser-
vices compétents, ils se remémorent le segment de clients ou les
clients qui doivent étre invités.

Lors de la manifestation, ils vont proactivement vers les clients. lls
effectuent des entretiens avec les clients en soulignant en fonction
de la situation le lien avec I'entreprise, ses produits et prestations.
Par des demandes de renseignement, ils vérifient avoir bien été
compris par les clients.

e Sont motivés pour faire connaitre proactivement au client les produits et prestations.

e Sont préts a développer un programme-cadre adéquat pour le client en concertation
avec les services compétents.

e Veillent a garantir une communication convaincante et compréhensible.

Métacognition

e Réfléchissent sur les manifestations et en déduisent des mesures d’amélioration pour
de futurs événements.

c.1 Garantir la réception et la remise de véhicules

Les conseillers de service automobile assurent la réception et la re-
mise des véhicules au client.

Les conseillers de service automobile réceptionnent personnellement
le véhicule et les documents afférents a la date convenue ou de ma-
niére ad hoc. Si besoin est, ils informent le client sur la remise de la
clé dans une armoire a clés et sur I'emplacement du véhicule.

lls s’assurent de pouvoir joindre le client en cas de questions ou si
des concertations s’avérent nécessaires pendant la période ou le vé-
hicule se trouve dans I'entreprise.

lls informent I'atelier et transmettent 'ordre d’atelier et la clé. lls se
concertent avec l'atelier et informent le client de retards possibles
des délais ou sur la restitution du véhicule. lls informent rapidement
le client sur les travaux requis en plus et sur les colts et obtiennent
leur aval par le canal de communication adapté.

Dés que I'atelier leur fait savoir quand le véhicule sera prét, ils infor-
ment le client pour la remise du véhicule. Les conseillers de service
automobile garantissent 'assurance qualité du travail effectué.

lls remettent le véhicule au client, dans la mesure du possible tou-
jours en personne (si nécessaire avec remise de la facture). Le cas
échéant, ils assurent la suppléance pour une remise personnelle. En
cas de récupération aprés les heures d’ouverture, ils rangent la clé
dans un coffre & clés et transmettent le code au client par un canal
de communication adapté.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Garantissent au client une réception du véhicule slre et une remise propre.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en gestion du temps.

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

o Disposent de connaissances de base en technique automobile.

e Disposent de connaissances utilisateur sur le systéme de facturation de I'entreprise
(par exemple établissement de factures, chiffres clés de performance, imputation, cal-
culs, etc.).

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent pour trouver une solution adaptée a la situation pour le client et I'entre-
prise.

e Dans des situations critiques et imprévisibles, veillent a réagir avec flexibilité, en fonc-
tion de la situation et dans l'intérét d’'une solution.

e Ont conscience que leur comportement doit toujours étre fiable et consciencieux.

Métacognition

e Sont en mesure de coordonner le déroulement de la réception du véhicule et de sa
remise avec toutes les interfaces de maniére appropriée.

e Réfléchissent sur le déroulement apres la reprise du véhicule et instaurent si besoin
est des mesures d’amélioration.
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c.2 Coordonner les solutions de mobilité

Avant la réception du véhicule, les conseillers de service automobile
s’informent auprés du client pour savoir si une solution de mobilité al-
ternative (par exemple véhicule de remplacement, etc.) est néces-
saire ou souhaitée pour la période des travaux de service ou d’entre-
tien du véhicule.

lls coordonnent avec les services internes compétents et a I'aide du
systeme la mise a disposition de la solution de mobilité (véhicule de
remplacement, voiture de tourisme pour les utilitaires, etc.). Selon le
souhait du client et la disponibilité, ils permettent au client d’utiliser
une voiture de démonstration et expliquent les innovations au client.
A cette occasion, des technologies d’entrainement alternatives éco-
logiques doivent dans I'idéal étre présentées au client dans la me-
sure du possible. lls veillent a ce que tous les documents et docu-
mentations nécessaires soient complets et bien remplis. Si aucun
véhicule de remplacement n’est présent sur place ou n’est dispo-
nible, ils proposent au client une alternative adaptée (par exemple
transports publics, taxi, service de récupération et de livraison).
Quand le client restitue son véhicule de remplacement, ils actualisent

tous les documents et préparent la voiture pour le prochain client po-
tentiel.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Proposent au client des solutions de mobilité et les coordonnent.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en coordination.

e Disposent de connaissances de base dans le domaine des bases Iégales et de tech-
nique des assurances du secteur automobile.

¢ Disposent de solides connaissances sur les véhicules de remplacement.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent pour proposer des solutions de mobilité axées sur les clients.

e Garantissent toujours la vue d’ensemble de la disponibilité des véhicules de rempla-
cement.

e Veillent a présenter au client de maniére intelligible des technologies novatrices (en-
trainement, sécurité, etc.).

Métacognition

o Apres la restitution d’'un véhicule de remplacement, analysent le déroulement de la
mobilité et instaurent des mesures de changement si nécessaire.

c.3 Coordonner les prestations de service a la clientéle de I’en-
treprise avec les entreprises partenaires

Les conseillers de service automobile s'informent sur les entreprises
partenaires et sur les conditions-cadres afférentes.

Si besoin est, ils prennent contact avec les entreprises partenaires
pour exécuter les prestations de I'entreprise pour le client dans le
respect des délais et de maniére adaptée.

lIs coordonnent les délais et travaux entre les services compétents
au sein de I'entreprise et dans les entreprises partenaires.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Coordonnent les prestations de I'entreprise pour le client avec les entreprises parte-
naires (autres garages, ateliers et entreprises de carrosserie, importateurs, etc.) de
maniére ciblée et axée sur I'entreprise.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base sur la collaboration avec les entreprises parte-
naires.
¢ Disposent de connaissances utilisateur sur les négociations.

Attitudes, valeurs, motivation

15 avril 2021 2021_LP_M7_Module interdisciplinaire_V.2.1_FRE

22/31




Si besoin est, ils organisent les travaux de I'entreprise partenaire qui
sont effectués dans leur entreprise (par exemple installation ulté-
rieure de vitres teintées, travaux d’installation de superstructures sur
des utilitaires, etc.).

Les conseillers de service automobile garantissent 'assurance qua-
lité du travail effectué.

e Veillent a assurer une gestion responsable de la communication et de la collaboration
avec les entreprises partenaires.

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

Métacognition

e Sont en mesure d’octroyer et de coordonner des ordres ciblés réalisés par des entre-
prises partenaires pour des prestations proposées par I'entreprise au client.

c.4 Entretenir et développer les relations avec les entreprises
partenaires

Les conseillers de service automobile échangent régulierement avec
les entreprises partenaires en fonction des besoins et conformément
aux directives de I'entreprise.

lIs s’informent sur les éventuelles directives spécifiques aux marques
et autres instructions des entreprises partenaires concernant le con-
seil dans le cadre du service a la clientéle. lls s'informent directe-
ment ou indirectement sur les innovations, les changements tech-
niques ou les fluctuations tarifaires pour les produits et prestations
d’entreprises partenaires.

lIs transmettent les demandes des clients et de leur distribution di-
rectement aux entreprises partenaires ou les soumettent aux ser-
vices internes compétents (par exemple supérieur, chef d’exploita-
tion, etc.).

lls entretiennent les relations avec les entreprises partenaires en in-
vitant par exemple les interlocuteurs des entreprises partenaires aux
manifestations de I'entreprise ou a un échange technique au sein de
'entreprise.

Selon la situation dans I'entreprise et de concert avec le service su-
périeur, ils réfléchissent a de nouvelles entreprises partenaires ou a
un changement d’entreprises partenaires et soumettent des proposi-
tions en ce sens aux services compétents. Le cas échéant, ils partici-
pent a une procédure de sélection correspondante.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Entretiennent les relations avec les entreprises partenaires (autres garages, ateliers et
entreprises de carrosserie, importateurs, etc.) et les développent.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base du marché et de la branche.

e Disposent de connaissances fondamentales des bases légales et de I'entreprise lors
de la collaboration avec les entreprises partenaires.

Attitudes, valeurs, motivation

e Veillent a garantir un échange régulier avec les entreprises partenaires pour se tenir
au courant des nouveautés et des innovations d’avenir.

e Veillent & transmettre rapidement et systématiquement les demandes aux entreprises
partenaires.

Métacognition
« Réfléchissent a la collaboration avec les interlocuteurs des entreprises partenaires et
instaurent si besoin est des mesures de modification ou un changement.

c.5 Interagir avec les assurances et autorités

Les conseillers de service automobile...
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Les conseillers de service automobile sont responsables du contact
et de la coordination avec les assurances et les autorités (par
exemple service des automobiles) dans le cadre des véhicules de
'entreprise de maniére autonome ou en concertation avec les ser-
vices compétents de I'entreprise.

Les conseillers de service automobile prennent contact avec les
autorités ou les assurances lors de dommages subis par le véhicule
dans le cadre de leur traitement de l'ordre.

lIs photographient le sinistre, élaborent le devis pertinent pour les as-
surances ainsi que les autres documents et informent ou documen-
tent 'assurance en conséquence. Selon le type de sinistre, ils con-
viennent d’un rendez-vous avec des experts externes en
assurances. lls prennent en charge la documentation et garantissent
un déroulement irréprochable pour le client.

Si besoin est, ils interagissent avec le service des automobiles de
concert avec les services concernés.

Potentiel de réalisation
e Interagissent avec les assurances et autorités en fonction de I'ordre.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base dans le domaine des bases Iégales et de tech-
nique des assurances du secteur automobile.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent pour trouver des solutions appropriées et constructives en collaboration
avec les assurances et autorités.

e Veillent a assurer une documentation sans faille et un déroulement irréprochable des
interactions avec les autorités et assurances.

Métacognition

e Sont en mesure de traiter un sinistre avec les autorités compétentes, les assurances
ou l'atelier conformément aux directives de I'entreprise.

e Analysent le sinistre et se mettent en contact avec les institutions compétentes (auto-
rités, assurances).

d.1 Planifier et accompagner les ordres / activités de I'atelier

Les conseillers de service automobile planifient et accompagnent
I'exécution d’ordres d’atelier sur des véhicules des clients.

lls se remémorent 'ordre et planifient les ordres et procédures d’ate-
lier a court et a long terme en concertation avec les services compé-
tents et a I'aide du systéme en place.

Pendant I'exécution des travaux sur le véhicule, ils se concertent
systématiquement (par exemple chaque jour ou par demi-journée)
avec les services internes et externes compétents (atelier, direction
de I'entrepdt de piéces détachées, etc.) sur 'avancée et le traitement
de l'ordre et actualisent les outils de planification et d'information (ca-
lendrier des délais, etc.). lls s’informent sur les changements impré-
vus concernant l'intervention du personnel, les retards de livraison
ou d’autres ordres a court terme (par exemple dépannage).

lIs réceptionnent les nouveaux ordres en ligne ou hors ligne et les
planifient en permanence.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Coordonnent les ordres et procédures d’atelier de maniére claire et systématique.
Connaissances, compréhension

o Disposent de solides connaissances des chiffres clés actuels de I'atelier comme par
exemple le taux d’occupation, le calcul de gestion d’entreprise, etc.

e Disposent de connaissances techniques et spécialisées de base.

e Disposent de solides connaissances dans la gestion des systémes de planification et
d'information de I'entreprise.

e Disposent de connaissances de base des compétences de direction.

e Disposent de solides connaissances dans le domaine de la sécurité et de la protection
de I'environnement.

Attitudes, valeurs, motivation

e S’engagent dans la planification et I'exécution des ordres et activités de I'atelier dans
le respect des délais et en faisant attention aux codts.

¢ Veillent & avoir une apparence irréprochable.

e Sont préts a garder la vue d’ensemble de tous les ordres.
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lIs définissent la priorité des ordres et de leur traitement par 'atelier
de maniere systématique, harmonisent les changements avec I'ate-
lier et informent les clients concernés: rapidement en cas de change-
ments potentiels (par exemple en raison de temps d’attente provo-
qués par des retards de livraison d’'un produit, de manque de
personnel a court terme, etc.).

Selon la situation, ils organisent un échange d’informations direct
entre le chef d’atelier et le client conformément aux directives de
I'entreprise. Pour réduire les temps d’attente pour le client ou garantir
le taux d’occupation de I'atelier, ils informent rapidement le client en
ligne et hors ligne sur le service a effectuer. En cas de collisions
entre des dates, ils gardent leur calme et instaurent des mesures
correspondantes.

e Sont préts a garantir la transparence des informations.

Métacognition

e Analysent les ordres d’atelier par urgence et disponibilité et coordonnent un déroule-
ment irréprochable pour le client et I'atelier.

e Estiment la situation en présence de difficultés et en déduisent des solutions axées
sur le client de concert avec I'atelier.

d.2 Coordonner les interfaces internes et externes

Les conseillers de service automobile agissent en gestionnaires des
interfaces entre tous les groupes d’intérét dans le domaine du ser-
vice a la clientéle (clients, services internes a I'entreprise, construc-
teurs, assurances, autorités, etc.).

lIs réceptionnent les demandes ou informations des groupes d’intérét
en faisant preuve d'ouverture et les transmettent au service compé-
tent s’ils ne peuvent pas y répondre eux-mémes.

lls échangent régulierement avec la distribution sur des demandes
spéciales de clients et avec les autorités et les assurances concer-
nant les nouveautés et les changements (par exemple douanes,
nouveautés pour les contrbles des véhicules, etc.).

lls travaillent avec les instruments d’information et de communication
utilisés dans I'entreprise. lIs rédigent des documents, lettres, e-mails,
SMS, etc. correctement et en fonction de la situation.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Coordonnent différents groupes d’intérét dans le domaine du service a la clientéle sur
différents canaux.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine informatique.
e Disposent de connaissances utilisateur en coordination des taches et interfaces.
e Disposent de connaissances de base des piéces détachées.

Attitudes, valeurs, motivation

e Communiquent sur différents canaux avec les groupes d’intérét de maniére ciblée et
avec compétence.

e Veillent a garantir un échange d’'informations transparent avec les groupes d’intérét
internes et externes.

e Ont conscience qu’ils assument la responsabilité de leurs actes.

e Sont préts a réagir avec flexibilité en cas de difficultés.

Métacognition

e Analysent les demandes et informations et prennent contact avec les groupes d’inté-
rét correspondants.

« Sont en mesure de transmettre de nouvelles informations aux groupes d’intérét cor-
respondants adaptés par le biais des canaux adaptés.
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d.3 Résoudre des taches et situations difficiles dans le domaine
de I'organisation et de la communication

Les conseillers de service automobile traitent des taches exigeantes
et relévent des défis difficiles dans le domaine de la communication
et de I'organisation (manques de ressources a long terme, défis de
communication exigeants et permanents, impossibilité de respecter
des priorités et délais importants, etc.) de maniere systématique et
axée sur la solution.

lls obtiennent les informations requises auprés des services compé-
tents.

lIs analysent la situation actuelle avec minutie et dans le détail. s ti-
rent des conclusions et réfléchissent aux solutions possibles dispo-
nibles. Si besoin est, ils se concertent avec les collaborateurs, supé-
rieurs ou interlocuteurs au sein des entreprises partenaires.

lls soumettent leur proposition de solution au service supérieur ou au
client. lls instaurent les mesures requises pour la mise en ceuvre de
la solution le cas échéant en concertation avec les services compé-
tents.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

e Etablissent des propositions de solution pour des taches exigeantes et des situations
difficiles de maniere ciblée et systématique.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances de base des problemes en technique automobile.
e Disposent de connaissances de base de la sécurité au travail, de la santé et de la pro-
tection du climat et de I'environnement.

Attitudes, valeurs, motivation

e Veillent & garantir une communication convaincante et ouverte.

o Veillent & gérer les situations difficiles avec flexibilité et compétence.

e Sont préts a expliquer les propositions de solutions de maniére compréhensible et
avec des arguments probants.

e Sont préts a garder la vue d’ensemble et a définir de bonnes priorités pour les ordres.

Métacognition

e Analysent les situations difficiles et les tdches exigeantes en prenant en compte les
personnes impliquées et les défis techniques et en déduisent des mesures axées sur
la solution.

e Réfléchissent sur leur comportement face a des taches exigeantes et des situations
difficiles et en déduisent des mesures d’amélioration.

d.4 Organiser la collaboration au sein de I’équipe

Les conseillers de service automobile agissent avec leur personna-
lité et leur comportement au sein de I'équipe.

lIs respectent les maniéeres et regles de comportement spécifiques et
spéciales a I'entreprise et les appliquent dans le cadre de leur travail.
lls se montrent serviables vis-a-vis des autres collaborateurs et res-
pectent les accords et conventions.

Dans des situations difficiles, ils font preuve d’équité, de compétence
et de coopération. lls expriment toujours une critique vis-a-vis de col-
laborateurs en téte-a-téte, agissent ce faisant de maniére ciblée et
objective et communiquent leur avis sur la situation avec transpa-
rence.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation
e S’intégrent avec leur personnalité et leur comportement au sein de I'équipe.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en gestion des conflits (bases de la gestion
des conflits).

Attitudes, valeurs, motivation

e Font preuve d’ouverture dans leur communication avec des équipes hétérogénes et
interculturelles.
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Dans le cadre de leur quotidien professionnel, ils agissent en prenant
en compte les régles de compétences et de gouvernance de I'entre-
prise.

lls encouragent la culture du travail en équipe de maniere proactive
et échangent activement avec les collaborateurs. lls abordent les dé-
rangements et les divergences et essaient de les résoudre.

lIs réfléchissent régulierement sur leur interaction sociale au sein de
'équipe. Siindiqué, ils décident de modifier leur gestion et leur com-
portement au sein de I'équipe en conséquence dans de futures situa-
tions.

e Sont préts a aller vers les autres membres de I'équipe proactivement dans un esprit
de coopération.

e Ont conscience du réle qu’ils assument dans I'équipe.

e Veillent toujours & donner des feedbacks constructifs.

e S’engagent pour une culture du feedback positive au sein de I'entreprise.

Métacognition
« Réfléchissent sur leur réle dans I'équipe et adaptent leur comportement et leur gestion
aux spécificités en présence.

e.1l Organiser son propre role et faire preuve de professionna-
lisme

Les conseillers de service automobile ont conscience de leur rble de
gestionnaire des interfaces et de leur comportement professionnel
au sein de I'entreprise.

lIs traitent leurs taches avec engagement et professionnalisme et se
démarquent clairement si besoin est. lls font toujours attention a leur
apparence extérieure et au ton qu’ils emploient pour qu'il soit adapté.

lls se comportent correctement vis-a-vis des clients, collaborateurs et
supérieurs conformément aux pratiques de I'entreprise.

Les conseillers de service automobile communiquent avec différents
groupes d’intérét (par exemple autres cultures, groupes d’age ou reli-
gions) en faisant preuve d’ouverture et de respect. lls se comportent
toujours professionnellement et appliquent les régles de comporte-
ment courantes.

Les conseillers de service automobile organisent consciemment leur
présence sur les réseaux sociaux conformément aux directives de
I'entreprise.

lIs réfléchissent sur les retours des clients, supérieurs et autres inter-
locuteurs et songent a des mesures concernant leur apparence et
comportement le cas échéant de concert avec le service supérieur.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Organisent leur role de gestionnaire des interfaces avec professionnalisme.
Connaissances, compréhension

o Disposent de connaissances utilisateur sur les techniques de communication convain-
cantes et leur utilisation dans 'échange de communication écrit et oral.

e Disposent de connaissances en réflexions entrepreneuriales et économiques.

o Disposent de connaissances de base dans le domaine spécialisé.

Attitudes, valeurs, motivation

e Font attention aux pratiques de I'entreprise lors de leurs interventions de communica-
tion personnelles.

e Veillent a avoir une apparence irréprochable.

Métacognition

e Sont en mesure d’aller proactivement vers autrui et de présenter leur fonction et leur
entreprise avec professionnalisme.

e Analysent leur comportement et leur apparence régulierement et si besoin est deman-

dent un retour a leur entourage pour en déduire des changements de leur comporte-
ment.

e.2 Prioriser les domaines d’activité et coordonner les proces-
sus de travail

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation
e Coordonnent systématiguement les processus de travail.
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Les conseillers de service automobile travaillent efficacement et de
maniéere planifiée.

lls se remémorent systématiquement les travaux et ordres en cours
et a venir. lls priorisent en permanence les taches en fonction de leur
importance et de leur urgence et planifient la mise en ceuvre des
taches et ordres avec une approche réaliste. lls déléguent les tra-
vaux moins importants aux professionnels compétents ou aux autres
collaborateurs dans le cadre de leurs possibilités.

lIs font office d’interface entre les clients et les groupes d’intérét in-
ternes et externes et coordonnent les processus de travail. lls plani-
fient systématiquement des créneaux pour pouvoir travailler sans
étre dérangés dans leur quotidien professionnel. lls traitent leurs
tdches minutieusement, précisément et correctement et évitent un
style de travail perfectionniste.

lls détectent a temps les difficultés potentielles comme par exemple
les retards de livraison, le manque de personnel, les changements
de plan, etc. et instaurent & temps des mesures adaptées (par
exemple optimisations des processus, etc.). Si besoin est, ils se con-
certent avec leur supérieur.

Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en gestion de l'organisation.
e Disposent de connaissances de base en gestion de la direction.
o Disposent de connaissances utilisateur en gestion de la coordination.

Attitudes, valeurs, motivation

o Veillent toujours a garder la vue d’ensemble des taches et domaines de travail qui leur
ont été confiés.

e Sont motivés pour agir de maniére proactive et autonome.

e Sont préts a prioriser leurs domaines d’activité et tdches avec une approche axée sur
la solution et & coordonner le tout.

e Sont motivés pour réagir a temps et avec flexibilité face a des difficultés potentielles.

Métacognition

« Analysent leur comportement en guise de coordinateur des interfaces et en déduisent
si besoin est des mesures d’amélioration et de changement.

e.3 Organiser sa performance personnelle et ses propres res-
sources

Les conseillers de service automobile organisent leur travail proacti-
vement et gérent consciemment leur charge de travail psychique et
physique.

lls sont présents sur le lieu de travail et font preuve de plaisir et de
passion dans leur quotidien professionnel. lls appliquent leur prédis-
position a la performance dans leurs taches.

lls se remémorent réguliérement leur gestion du temps et leurs
taches dans un budget temporel réaliste. lls prévoient volontairement
des phases de repos lors de la planification de leur travail pour se
détendre et préserver un équilibre sain entre vie privée et vie profes-
sionnelle.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Organisent leur performance personnelle et leurs ressources avec compétence.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en planification et gestion du temps.
e Disposent de solides connaissances en gestion du stress.

Attitudes, valeurs, motivation

¢ Font attention a eux et a leur environnement, aux signes de surmenage et de sollicita-
tion trop importante.

e Veillent a demander de I'aide a temps si nécessaire.

e Sont préts a s’adresser rapidement aux services correspondants en cas de surme-
nage, de fatigue excessive ou de manque de temps.
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s réfléchissent sur leur propre bilan énergétique et se fixent volon-
tairement des limites lors de la conception de leur travail pour préser-
ver leur propre équilibre. En cas de surmenage, de sollicitation trop
importante ou de manque de temps, ils instaurent rapidement des
mesures (chercher la discussion avec le service supérieur, etc.).

e Sont préts a estimer leur prédisposition a la performance personnelle de maniére réa-
liste.

Métacognition
e Analysent régulierement leur prédisposition a la performance et leurs ressources et se
limitent si besoin est proactivement pour préserver leur santé.

e.4 Elargir en permanence ses compétences professionnelles et
les utiliser dans I’entreprise

Les conseillers de service automobile développent leurs compé-
tences personnelles, sociales et techniques pour se tenir au courant
des derniers développements.

lls se remémorent leurs propres besoins en matiére de perfectionne-
ment. lls s’informent sur les offres de formation continue dans le do-
maine personnel, social, de direction et technique et recoivent avec
ouverture les propositions du supérieur.

lIs planifient leurs mesures de formation continue et de perfectionne-
ment de concert avec le supérieur et les services compétents au sein
de I'entreprise.

lIs participent & des mesures de formation continue et de perfection-
nement et appliquent ce qu’ils ont appris au sein de leur fonction. Le
cas échéant, ils instruisent les collaborateurs et collegues dans la
mesure de ce qui s’avére judicieux afin qu’ils puissent en profiter.

lls examinent l'intérét d’'une mesure de perfectionnement pour eux et
leur activité et partagent leurs conclusions avec leur supérieur.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

e Appliquent résolument leurs étapes de développement techniques.
Connaissances, compréhension

e Disposent de connaissances utilisateur en matiére de bilan de compétences person-
nel.

e Disposent de connaissances de base dans la branche de la formation continue.

o Disposent de solides connaissances dans le domaine de I'acquisition d'informations
en ligne et hors ligne.

Attitudes, valeurs, motivation

e Sontintéressés par les processus d’'amélioration en continu.

e Sont motivés pour se perfectionner au sein de leur entreprise.

e Sont préts a mettre proactivement en pratique ce qu’ils ont appris.

e Sont préts a transmettre leurs connaissances et leur engagement dans la formation
continue a d’autres collaborateurs.

Métacognition

e Estiment leurs propres forces et faiblesses avec réalisme et en déduisent des me-
sures judicieuses.

e Etudient I'intérét pour eux et pour I'entreprise de mesures de perfectionnement et en
déduisent les conséquences, le cas échéant avec implication du supérieur.

e.5 Gérer les changements au sein de I’entreprise

Les conseillers de service automobile abordent les changements au
sein de 'entreprise avec ouverture et se montrent flexibles et proac-
tifs dans ce contexte.

Les conseillers de service automobile...
Potentiel de réalisation

¢ Font face aux changements de I'entreprise et aux nouveautés de maniére proactive et
flexible.
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lIs informent des raisons des changements prévus et des objectifs vi-
sés par le projet. lls gardent toujours la vue d’ensemble et établis-
sent un lien avec les tenants et aboutissants du changement pour
planifier les conséquences et chemins de solution qui en découlent.
lls prennent les mesures requises pour appliquer les mesures de
changement définies dans leur domaine d’activité.

lls s’engagent pour assurer la réussite du projet de changement
dans leur domaine de compétence en montrant les visions, idées et
possibilités d’optimisation dans le cadre de leurs possibilités.

En cas de changements imprévus, ils agissent en s'axant sur les
clients et adaptent leurs travaux de coordination de maniére flexible
et axée sur les solutions.

Introduisent les changements et les nouveautés dans leur domaine de travail de ma-
niére consciente et axée sur les objectifs.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur en réflexions et actions axées sur les solu-
tions.

Disposent de connaissances utilisateur en gestion des informations.

Disposent de connaissances de base en réflexions entrepreneuriales et axées sur les
processus.

Attitudes, valeurs, motivation

Sont ouverts aux houveautés et aux changements.
Sont préts a remettre en question les changements de maniére critique et construc-
tive.

Métacognition

Analysent les processus de changement d’un ceil critique et adaptent leurs travaux
aux spécificités en présence avec une approche axée sur les clients.

Sont en mesure de montrer efficacement leurs propres visions et idées pour les pro-
jets de changement.

e.6 Détecter les développements actuels dans sa propre
branche et les intégrer dans son quotidien professionnel

Les conseillers de service automobile se tiennent informés des inno-
vations et des développements dans le domaine des produits et des
prestations de leur entreprise.

lIs s'informent par les médias, des manifestations spécialisées, etc.
sur les changements et nouveautés techniques, numériques et de
I'entreprise. lls font particulierement attention aux développements
techniques, conséquences possibles sur I'entreprise et processus de
travail.

lIs étudient les nouveaux développements (par exemple tablettes,
applis) et leur possibilité d'utilisation pour leur entreprise et expli-
quent a leur supérieur leur mise en ceuvre et intérét pour I'entreprise.

lIs introduisent les nouveautés dans leur quotidien professionnel de
concert avec le supérieur et informent les participants en fonction de
la situation.

Les conseillers de service automobile...

Potentiel de réalisation

Integrent les innovations et les perfectionnements dans leur entreprise de maniére
prometteuse.

Connaissances, compréhension

Disposent de connaissances utilisateur dans le domaine spécialisé et technique.
Disposent de connaissances de base des sources d'information sectorielles perti-
nentes.

Attitudes, valeurs, motivation

Sont préts a s'informer sur les thémes spécifiques au métier actuels et axés vers
I'avenir.

Sont motivés pour obtenir eux-mémes les informations.

Sont préts a transmettre les nouveautés dans leur quotidien professionnel en fonction
de la situation et de maniére compréhensible.

Métacognition
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lls contrélent la mise en ceuvre des changements et nouveautés et
obtiennent des feedbacks de clients, de collégues et du service su-
périeur. Si besoin est, ils prennent des mesures correctives.

Analysent de nouveaux développements techniques et leurs conséquences possibles
sur I'entreprise et les processus de travail.

Présentent les nouveautés possibles efficaces a leur supérieur, les mettent en ceuvre
et instaurent si besoin est les mesures correctives requises.
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