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Grille de compétences [Extra]
Traiter une demande

Compétences opérationelles

di: Prendre en compte les besoins des clients et des fournisseurs
Bilan: 0: La compétence opérationnelle peut étre mise en ceuvre avec difficulté.
1: La compétence opérationelle est généralement mise en ceuvre, mais devrait

étre améliorée dans plusieurs domaines.

2 La compétence opérationnelle est bien mise en ceuvre, mais peut encore étre
améliorée sur certains points.

3 La compétence opérationnelle est mise en ceuvre de maniere
professionnelle.

(d1) Question directrice 3:

Est-ce que j'organise les relations avec les parties prenantes (clients, partenaires commerciaux,
fournisseurs) sur tous les canaux de communication dans une optique axée sur le service ?
L'apprenti:e gére-t-il/elle les relations avec les parties prenantes (clients, partenaires commerciaux,
fournisseurs) sur tous les canaux de communication dans une optique axée sur le service ?

Criteres de compétence Auto-évaluation et évaluation
externe

J'utilise de maniére ciblée des signaux non verbaux (par exemple,
sourire, hochement de téte, froncement de sourcils) pour montrer a
mon interlocuteur que je m'intéresse a lui et que je lui préte
attention.

Je me tourne immédiatement vers mon interlocuteur, quel que soit
le canal de communication, afin d'éviter tout temps d'attente inutile.
Je m'habille conformément aux directives de I'entreprise et je veille
a ma présentation.

Il/elle utilise de maniére ciblée des signaux non verbaux (par 0 1 2 3
exemple, un sourire, un signe de téte, un froncement de sourcils)
pour montrer a son interlocuteur son intérét et son attention.

Il/elle se tourne immédiatement vers son interlocuteur, quel que soit
le canal de communication, afin d'éviter tout temps d'attente inutile.
Il/elle s'habille conformément aux directives de |'entreprise et veille
a sa présentation.

(d1) Question directrice 4:

Est-ce que je comprends pleinement les préoccupations de mon interlocuteur afin d'en déduire ses
besoins ?

L'apprenti:e saisit-il/elle pleinement les préoccupations de son interlocuteur(trice) afin d'en déduire
ses besoins ?

Criteres de compétence Auto-évaluation et évaluation
externe
Je prends des notes sur la demande de mon interlocuteur. 0 1 2 3

Je pose des questions ciblées afin de bien comprendre la demande.
Je montre a mon interlocuteur, par mon langage corporel et des
remarques de validation, que je I'écoute activement.

Ala fin, je résume briévement la demande avec mes propres mots,
en m'appuyant sur mes notes.
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Je demande toujours a mon interlocuteur de confirmer ce qui a été
dit.

Il/elle prend des notes sur la demande de son interlocuteur.
Il/elle pose des questions ciblées afin de bien comprendre la
demande.

Il/elle montre a son interlocuteur, par son langage corporel et des
remarques de validation, qu'il/elle écoute activement.

Ala fin, il/elle résume briévement la demande avec ses propres
mots, en s'appuyant sur ses notes.

Il/elle demande toujours a son interlocuteur de confirmer ce qui a
été dit.

(d1) Question directrice 5:

Est-ce que je traite les demandes des clients de maniere efficace ?

L'apprenti:e traite-t-il/elle les demandes de la clientéle de maniére efficace ?

Criteres de compétence

Auto-évaluation et évaluation

directives de |'entreprise.

Il/elle traite la demande dans les meilleurs délais et évite les temps
d'attente inutiles.

Il/elle informe son interlocuteur en temps utile des retards éventuels
et de la suite de la procédure.

Il/elle transmet les demandes qui ne relévent pas de son domaine de
compétence a l'interlocuteur concerné.

externe
Je respecte systématiquement les accords conclus et les directives 0 1 2 3
de I'entreprise.
Je traite la demande dans les meilleurs délais et évite tout temps
d'attente inutile.
J'informe mon interlocuteur en temps utile des retards éventuels et
de la suite de la procédure.
Je transmets les demandes qui ne relévent pas de ma compétence a
la personne de contact appropriée.
Il/elle respecte systématiquement les accords conclus et les 0 1 2 3
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