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Epreuve

2 : Traiter des situations pratiques (écrit)

Position d’examen

2.2 Réfléchir sur ses actions professionnelles

Méthode d’examen

Mini-cas 3 (écrit)

Compétence Analyser des taches exigeantes et planifier la mise en ceuvre (d3)
opérationnelle
Titre Goulet d’étranglement dans I'atelier

Situation de départ

En tant que conseiller/conseillére de service automobile, vous étes responsable de la réception des réparations du
Vorstadtgarage GmbH. L'entreprise compte 15 collaborateurs, dont 6 professionnels dans I’atelier. L’un de ces postes est
actuellement vacant. L'ambiance de travail est bonne et I'équipe reste soudée dans les moments difficiles.

Vous apprenez qu’un mécanicien a été victime d’un accident de la route et qu’il doit s’absenter pendant 6 mois pour des raisons
de santé. Un poste vacant est déja mis au concours depuis longtemps, c’est pourquoi il n’y a guére d’espoir de remplacer le
collaborateur manquant dans un délai raisonnable. L’avenir de I’atelier est trés inquiétant car son taux d’occupation est trés bon
et il est tres efficace depuis plusieurs mois (taux d’occupation de 86 %, productivité de 76%, taux de facturation de 98 %).

Questions

1) Quels sont les problémes que vous rencontrez dans cette situation en votre qualité de conseiller/conseillére de service ?
Décrivez deux domaines problématiques a I'aide de mots clés.

2) Quelles mesures prenez-vous pour régler la situation sans conséquences négatives sur le service a la clientéle ? Décrivez
trois mesures a I'aide de mots clés.

Critéres d’évaluation /
points

Le candidat/La candidate reconnait-il/elle le probléme de la situation décrite ?
Le candidat/La candidate déduit-il/elle 3 mesures compréhensibles ?
6 points

Temps

Env. 12 min
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