suisse

|gk schweiz
C

ifc

svizzera

Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce AFP (état : 23.11.2021)

Partie 1 : Travail pratique — résumé de I’évaluation
Les éléments surlignés en jaune peuvent étre concrétisés par I'organe responsable.

Date d’examen : Nom du candidat/de la candidate :
Titre de I’étude de cas dirigée
Point Points Pondéra- Points Note par point
d’appré- Critere d’évaluation maximum tion s par po Pondération
ot obtenus d’appréciation
ciation
Corbeille de courrier (DCO A)
Fixer des priorités 3
1 25%
Justifier les priorités 3 X2
Garantir I'exhaustivité 3
Jeu de rdles (DCO B)
Accueillir les clients / fournisseurs de maniere professionnelle 3
2 25%
Déterminer les besoins 3 x2
Conseiller les clients / fournisseurs de maniere convaincante 3
Simulation pratique et situations critiques déterminantes pour le succes (DCO C-E)
Simulation pratique : Description et mise en ceuvre correctes de la situation 3 x2
3 50 %
Situation critique déterminante pour le succes 1 : Décrire I'approche 3
Situation critique déterminante pour le succes 2 : Décrire I'approche 3

Note totale
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<Nom EXP A> <Nom EXP B>
Nom :

Signature :

Date :

Veuillez remettre les formulaires d’évaluation et d’observation signés au secrétariat d’examen.

Tableau de conversion / échelle de notes*

Points d’apprécia-
tion 1-3

6 12
55 11 * formule :
5 9-10 Nombre de points atteints x 5
4.5 8 Note = Nombre max. de points possibles +1
4 7
3.5 6
3 5
2.5 34
2 2
15 1
1 0
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Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce AFP

1 Corbeille de courrier (DCO A)

< Des sous-criteres peuvent éventuellement étre indiqués sous « Observations / remarques », p. ex. ordre, exhaustivité>

Critere d’évaluation 1 : Fixer des priorités

Question directrice : Le candidat/La candidate fixe-t-il/elle des priorités de maniére judicieuse ?

Le candidat/La candidate fixe les priorités A & D sans lien logique.

Observations / remarques Evaluation Points
Le candidat/La candidate fixe toutes les priorités A a D de maniere judicieuse. 3
Le candidat/La candidate fixe la moitié ou plus des priorités A a D de maniéere judi- | 2
cieuse.
Le candidat/La candidate fixe moins de la moitié des priorités A & D de maniere judi- | 1
cieuse.
0

Justification
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Critere d’évaluation 2 : Justifier les priorités
Question directrice : Le candidat/La candidate justifie-t-il/elle la fixation des priorités de maniére compréhensible ?

hensible.

Observations / remarques Evaluation Points
Le candidat/La candidate justifie toutes les priorités fixées de maniere compréhen- | 3
sible.

Le candidat/La candidate justifie la moitié ou plus des priorités fixées de maniére | 2
judicieuse.
Le candidat/La candidate justifie moins de la moitié des priorités fixées de maniére | 1
judicieuse.
Le candidat/La candidate ne justifie aucune des priorités fixées de maniére compré- | 0

Justification
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Critere d’évaluation 3 : Garantir I’exhaustivité
Question directrice : Le candidat/La candidate tient-il/elle compte de toutes les informations et moyens auxiliaires mis a sa disposition ?

Observations / remarques Evaluation

auxiliaire.

Points

Le candidat/la candidate tient compte de toutes les informations et moyens auxi- | 3
liaires.

Le candidat/La candidate tient compte de la moitié ou plus des informations et | 2
moyens auxiliaires.

Le candidat/La candidate tient compte de moins de la moitié des informations et | 1
moyens auxiliaires.

Le candidat/la candidate ne tient compte d’aucune information et d’aucun moyen | 0

Justification
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Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce AFP

2 Jeu derdles (DCO B)

Critere d’évaluation 1 : Accueillir les clients / fournisseurs de maniere professionnelle
Question directrice : Le candidat/La candidate accueille-t-il/elle les clients et les fournisseurs de maniere professionnelle ?

Observations / remarques

Premier contact axé sur le groupe cible

Utiliser des formes de politesse positives

Reconnaitre les signaux verbaux et non verbaux

Evaluation Points
Le candidat/La candidate gére le premier contact de maniére professionnelle. ll/Elle | 3
accueille le client/le fournisseur avec des formes de politesse positives. Il/Elle recon-

nait les signaux verbaux et non verbaux de son interlocuteur et réagit en consé-

guence.

Le premier contact du candidat/de la candidate présente de lIégéeres divergences par | 2
rapport a la mise en ceuvre professionnelle.

Le premier contact du candidat/de la candidate présente des divergences impor- | 1
tantes par rapport a la mise en ceuvre professionnelle.

Le premier contact du candidat/de la candidate n’est pas professionnel ou fait défaut. | 0

Justification
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Critere d’évaluation 2 : Déterminer les besoins

priée ?

Question directrice : Le candidat/La candidate détermine-t-il/elle les besoins des clients ou des fournisseurs de maniére intégrale et les traite-t-il/elle de maniere appro-

Observations / remarques

Déterminer les besoins avec précision

Répondre aux questions de maniére appropriée

Transférer correctement les demandes

Evaluation Points
Le candidat/La candidate détermine les besoins avec précision. Il/Elle répond aux | 3
guestions concernant les produits et les services de maniére appropriée et transfére

les demandes aux bonnes personnes.

L’analyse des besoins présente de légeres divergences par rapport & une analyse | 2
compléte et une gestion appropriée des besoins.

L’analyse des besoins présente des divergences importantes par rapport a une ana- | 1

lyse compléte et une gestion appropriée des besoins.

L’analyse des besoins est inexploitable et differe complétement d’'une analyse com- | O

pléte et d’'une gestion appropriée des besoins.

Justification
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Critére d’évaluation 3 : Conseiller les clients / fournisseurs de maniére convaincante
Question directrice : Le candidat/La candidate conseille-t-il/elle de maniére convaincante en fonction du groupe cible ?

Observations / remarques

Conseiller de maniére structurée et neutre

Proposer des produits/services appropriés

Argumenter de maniéere objective et tournée vers les recherche de solution

Evaluation Points
Le candidat/Le candidate conseille les clients et les fournisseurs de maniére structu- | 3

rée et neutre. Il/Elle conseille des produits et des services de maniére ciblée sur la

base des besoins. Il/Elle argumente de maniére objective et tournée vers la re-

cherche de solutions.

Les conseils du candidat/de la candidate présentent de Iégéres divergences par rap- | 2

port a des conseils professionnels et convaincants.

Les conseils du candidat/de la candidate présentent des divergences importantes | 1

par rapport a des conseils professionnels et convaincants.

Les conseils du candidat/de la candidate sont inexploitables et/ou incompréhen- | O

sibles.

Justification
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Procédure de qualification — Employé/Employée de commerce AFP

3 Simulation pratique et situations critiques déterminantes pour le succes (DCO C-E)

Simulation pratique

<Les critéres doivent étre adaptés aux questions/cas concrets !>
< Des sous-criteres peuvent éventuellement étre indiqués sous « Observations / Remarques », p. ex. ordre, exhaustivité>

Critere d’évaluation 1 : Description et mise en ceuvre correctes de la situation
Question directrice : Le candidat/La candidate décrit-il/elle complétement et correctement ses actions dans la situation décrite ? OU Le candidat/la candidate exécute-t-

il/elle 'action de maniére compléte et correcte ?

Observations / remarques Evaluation Points

La réponse du candidat/de la candidate est compléte : ll/elle décrit ou exécute I'action | 3
dans son intégralité. L’ordre des étapes de I'action est correct.

La réponse du candidat/de la candidate présente de légeres divergences par rapport | 2
a la réponse compléte.

La réponse du candidat/de la candidate présente des divergences importantes par | 1
rapport a la réponse compleéte.

La réponse du candidat/de la candidate est inexploitable et différe totalement de la | O
réponse compléte.

Justification
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Situation critique déterminante pour le succés 1

Critere d’évaluation 3 : Décrire I’approche

Question directrice : Le candidat/La candidate décrit-t-il/elle une approche possible dans la situation décrite ?

Observations / remarques

Etapes

Justification de I'approche

Ordre des différentes étapes

Evaluation Points
Le candidat/La candidate décrit les points centraux d’une approche professionnelle | 3
dans la situation donnée. ll/Elle justifie 'approche de maniére compréhensible.

L’ordre des différents points est pertinent.

La réponse du candidat/de la candidate présente de légeres divergences par rapport | 2

a la réponse compléte.

La réponse du candidat/de la candidate présente des divergences importantes par | 1
rapport & la réponse compléte.

La réponse du candidat/de la candidate est inexploitable et différe totalementde la | O

réponse compléte.

Justification
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Situation critique déterminante pour le succeés 2

Critere d’évaluation 4 : Décrire I’approche

Question directrice : Le candidat/La candidate décrit-t-il/elle une approche possible dans la situation décrite ?

Observations / remarques

Etapes

Justification de I'approche

Ordre des différentes étapes

Evaluation Points
Le candidat/La candidate décrit les points centraux d’'une approche professionnelle | 3
dans la situation donnée. lI/Elle justifie 'approche de maniére compréhensible.

L’ordre des différents points est pertinent.

La réponse du candidat/de la candidate présente de légéeres divergences par rapport | 2

a la réponse compléte.

La réponse du candidat/de la candidate présente des divergences importantes par | 1
rapport & la réponse compléte.

La réponse du candidat/de la candidate est inexploitable et differe totalement de la | 0

réponse compléte.

Justification
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Explication des niveaux de qualité dans les critéres d’évaluation

3 points

Le candidat/La candidate a répondu a la question dans son intégralité. Sur le plan qua-
litatif, tous les aspects ont été bien a trés bien traités. Le candidat/La candidate fournit
une prestation solide.

2 points

La réponse présente de Iégéres divergences par rapport a la réponse compléte. Cela
se traduit par exemple comme suit :

Les réponses sont en partie lacunaires.

Les réponses sont en partie Iégérement superficielles et générales.

Les réponses sont dans I'ensemble correctes, mais peu fondées.

Les justifications ne sont pas toujours compréhensibles.

Les réponses ne sont pas assez spécifiques par rapport a la question posée.

1 point

La réponse présente des divergences importantes par rapport a la réponse compléte.
Cela se traduit par exemple comme sulit :

Les réponses sont souvent lacunaires.

Les réponses sont majoritairement superficielles et générales.

Les réponses sont dans I'ensemble correctes, mais ne sont pas fondées.

Les justifications sont lacunaires ou ne sont que partiellement compréhensibles.
Les réponses sont parfois fausses.

Les réponses ne sont pas axées spécifiquement sur les groupes d’intérét.

0 point

La réponse du candidat/de la candidate est inexploitable et différe totalement de la ré-
ponse compléte. Cela se traduit par exemple comme suit :

La mise en ceuvre est incorrecte (le candidat/la candidate n’a pas répondu a ce
qui était demandé).

Les réponses et/ou les justifications sont fausses.

Les réponses ne sont pas structurées et ne sont pas cohérentes.




