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Compétence opérationnelle
d2 : mener des entretiens d’information et de conseil avec des clients et des fournisseurs

Mission
Tâche partielle 1 : traitement des demandes de clients internes et externes
Décrivez comment vous traitez les demandes de clients internes et/ou externes dans votre pratique professionnelle. Donnez au moins deux exemples illustrant la manière dont vous avez répondu aux besoins et attentes respectifs. Montrez comment vous vous assurez que votre démarche est ciblée et adaptée au groupe cible.
Tâche partielle 2 : communication axée sur les besoins et traitement des demandes de clients
À l’aide d’au moins trois situations concrètes, décrivez comment vous avez adapté votre communication aux besoins des clients. Expliquez de quelle manière vous avez pris en compte et traité leur demande. Montrez comment vous vous assurez d’appréhender correctement et intégralement les demandes de vos clients.
Tâche partielle 3 : transmission d’informations adaptées aux destinataires dans le cadre du conseil
Décrivez au moins trois entretiens de conseil concrets au cours desquels vous avez fourni des informations adaptées aux clients. Montrez comment vous transmettez les informations de manière claire et précise à la personne concernée.
Tâche partielle 4 : traitement des réclamations ou transmission au service compétent
Décrivez au moins trois situations concrètes dans lesquelles vous avez reçu et traité des réclamations de clients. Expliquez de quoi il s’agissait, comment vous avez procédé et ce à quoi vous avez prêté attention.
Tâche partielle 5 : réflexion sur les activités de communication et identification de mesures d’amélioration
Réfléchissez à votre mode de communication personnel. Décrivez de quelle manière vous avez recueilli des retours auprès de vos collègues afin d’évaluer votre capacité à communiquer. Expliquez quelles mesures d’amélioration vous avez identifiées et mises en œuvre sur la base de ces retours afin d’optimiser votre communication.
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Évaluation

	TP
	Critères d’évaluation
	Rempli
	Non rempli
	Remarques

	
	
	Bien à très bien
	Suffisant
	Lacunaire
	Insuffisant
	

	1
	Les exemples montrent clairement de quelle manière les différents besoins et attentes de clients internes et/ou externes ont été pris en compte.
	
	
	
	
	

	1
	Le traitement des demandes est ciblé et reflète une démarche consciente et orientée groupes cibles.
	
	
	
	
	

	2
	Les trois situations décrites illustrent comment la communication a été adaptée aux besoins individuels des clients.
	
	
	
	
	

	2
	La démarche suivie pour appréhender correctement et dans leur intégralité les demandes est décrite de manière claire et témoigne d’un sens aigu de la qualité.
	
	
	
	
	

	3
	Les entretiens de conseil décrits montrent que les informations sont transmises de manière claire, compréhensible et adaptée aux destinataires.
	
	
	
	
	

	3
	La sélection et la formulation des informations sont précises et adaptées au groupe cible concerné.
	
	
	
	
	

	4
	Les situations décrites témoignent d’un traitement professionnel des réclamations et présentent clairement la démarche suivie.
	
	
	
	
	

	4
	La réponse indique concrètement les éléments qui ont fait l’objet d’une attention particulière, par exemple dans les relations avec les clients ou lors de la transmission aux services compétents.
	
	
	
	
	

	5
	La réflexion menée sur le comportement individuel en matière de communication est nuancée et repose manifestement sur des retours de collègues.
	
	
	
	
	

	5
	Les mesures d’amélioration identifiées sont concrètes et réalistes ; elles ont clairement pour but le développement des capacités à communiquer.
	
	
	
	
	

	-
	La documentation est élaborée avec soin et répond aux exigences formelles, notamment en termes d’intelligibilité de la langue et du contenu. Elle contient aussi un répertoire correct et clair des sources utilisées.
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