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Description du cas 1 : « L’école cantonale »

Myrtha travaille au sein de l’administration scolaire de la commune et assure aujourd’hui le service téléphonique. Elle reçoit un appel d’un monsieur qui cherche à se renseigner sur les conditions d’admission à l’école cantonale. 
Lui et ses deux filles vont quitter leur domicile à l’étranger pour s’installer dans le canton dans trois mois. Comme ses filles ont jusqu’à présent fréquenté le lycée en France, il aimerait qu’elles puissent poursuivre leur scolarité dans un tel établissement en Suisse. Myrtha explique au monsieur : 

« Aucune idée, je ne sais pas. Je pense que vous auriez dû déposer une demande d’inscription plus tôt. Mais je n’en suis pas sûre à 100%. Vous pouvez essayer de vous adresser directement à l’école cantonale ou au département de l’instruction publique. Je crois que cela est du ressort du Canton. Les employé·e·s du Canton en savent peut-être plus. »

Tâche
Analysez la communication de l’employée administrative Myrtha.
· Selon vous, où des erreurs ont-elles été commises dans la communication ? 
· Quels conseils donneriez-vous à Myrtha pour qu’elle réponde de manière plus professionnelle à une demande similaire la prochaine fois ?

Réponse

	Erreurs
	

	Conseils
	







Description du cas 2 : « Dans le hall d’accueil du bâtiment du gouvernement »

Nicolai travaille pour l’administration cantonale au guichet d’accueil du bâtiment du gouvernement. 

Une femme entre dans le bâtiment et se dirige vers le guichet d’accueil. Nicolai hoche la tête et salue la dame. Elle se présente sous le nom de Madame Hemmler. Nicolai est en train de lui demander ce qu’elle veut quand, tout à coup, le téléphone sonne. Il lève l’index et dit à Madame Hemmler : « Un instant, c’est important. » Il se détourne de Madame Hemmler et prend le téléphone. Pendant ce temps, Madame Hemmler se tient à la réception, un brin empruntée. 

Au bout de cinq minutes, la conversation téléphonique est terminée. Nicolai se tourne de nouveau vers Madame Hemmler : « Sorry, je suis très occupé aujourd’hui. Voilà, je suis maintenant à votre disposition. En quoi puis-je vous aider ? »

Tâche
Analysez la communication non verbale (comportement) et verbale de l’employé administratif Nicolai.
· Selon vous, où des erreurs ont-elles été commises dans la communication ? 
· Quels conseils donneriez-vous à Nicolai pour qu’il réponde de manière plus professionnelle à une demande similaire la prochaine fois ?

Réponse

	Erreurs
	








	Conseils
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