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Cours interentreprises, bloc 2
Journée de présence 5 – situation de travail 6 : « Examiner les demandes reçues en termes de compétence et d’exhaustivité » 
Situation de travail 7 : « Délivrer des apostilles, des certifications, des autorisations, des attestations et des papiers de légitimation »
Au guichet

Instruction de travail « Jeu de rôle »

Situation de départ
Lors du cours interentreprises d’aujourd’hui, vous avez appris ce qui est important dans le traitement des demandes. Pour passer à l’étape suivante, vous vous exercez maintenant à recevoir et à examiner des demandes dans le cadre de jeux de rôle. 

Remarque : vous pouvez partir du principe que les client·es remettent à chaque fois des documents complets et corrects.

Énoncé des tâches

Étape 1 : répartissez les trois rôles suivants pour le premier scénario : employé·e de commerce, client·e et personne observatrice.
Important : ne lisez pas la description du rôle de l’autre personne.

Étape 2 : jouez le premier scénario. Mettez l’accent sur l’examen de la demande et la communication avec le/la client·e. 
La personne qui observe consigne ses observations sur le formulaire d’observation.

Étape 3 : discutez du jeu de rôle :
· Chacun rapporte comment il s’est senti en jouant son rôle.
· Discutez si la demande a été réceptionnée correctement. Est-ce que tous les documents et informations importants ont été pris en compte ?

Étape 4 : changez de rôle. Jouez le deuxième scénario en suivant la même procédure.

Etape 5 : jouez le troisième scénario.

Attentes
Dans le rôle de l’employé·e de commerce, vous examinez correctement les demandes reçues et vous donnez des renseignements compréhensibles. 

Organisation
Temps imparti : 30 minutes
Méthode de travail : jeu de rôle ensemble



Formulaire d’observation « Jeu de rôle »


	Scénario no
	Observez les aspects suivants : 
· Les déclarations de l’employé de commerce sont-elles correctes ?
· L’employé·e de commerce donne-t-il/elle des renseignements de manière aimable et polie ?
· Les explications de l’employé·e de commerce sont-elles compréhensibles ?
· Quelles sont vos propositions d’amélioration ?

	





	

	





	

	





	




Scénarios « Jeu de rôle » – Point de vue de l’employé·e de commerce



Scénario 1

Vous travaillez comme employé·e de commerce à l’office cantonal de l’état civil.

Remarque : pour cet exemple, vous pouvez partir du principe que vous êtes compétent·e pour la demande en question et que les documents à fournir sont complets.



Scénario 2

Vous travaillez comme employé·e de commerce au bureau du contrôle des habitants.

Remarque : pour cet exemple, vous pouvez partir du principe que vous êtes compétent·e pour la demande en question et que les documents à fournir sont complets.



Scénario 3

Vous travaillez comme employé·e de commerce au service des automobiles et de la navigation.

Remarque : pour cet exemple, vous pouvez partir du principe que vous êtes compétent·e pour la demande en question et que les documents à fournir sont complets.



Scénarios « Jeu de rôle » – Point de vue du client/de la cliente

Scénario 1 : le changement de nom

Situation de départ
Vous êtes Monsieur ou Madame Poubelle. Vous vous rendez aujourd’hui au guichet de l’office de l’état civil. Vous souhaitez changer de nom parce que vous avez du mal à l’accepter depuis votre enfance. Vous avez rempli la demande en toute conscience.

Remarque : pour cet exemple, vous pouvez supposer que vous avez tous les documents requis avec vous.

Moyens auxiliaires : utilisez le formulaire de demande « Changement de nom selon l’art. 30 al. 1 CC » du canton de Zurich, déjà rempli. 



Scénario 2 : l’autorisation frontalière

Situation de départ
Vous êtes Madame ou Monsieur Lorraine. Vous êtes gérant·e d’une petite épicerie et vous embauchez un·e nouveau ou nouvelle employé·e, Madame ou Monsieur Seydoux. Pour ce faire, vous déposez personnellement l’autorisation frontalière auprès du service des habitants. Vous parlez allemand mais pas très bien français et vous avez du mal à comprendre les renseignements donnés par la personne au guichet.

Remarque : pour cet exemple, vous pouvez supposer que vous avez tous les documents requis avec vous.

Moyens auxiliaires : utilisez le formulaire de demande « Attestation de travail/déclaration d’engagement pour frontaliers de l’UE/AELE » du canton de Bâle-Ville, déjà rempli.  



Scénario 3 : le permis d’élève conducteur

Situation de départ
Vous êtes Monsieur ou Madame Sommerhalder et avez un enfant. Aujourd’hui, vous vous présentez au service des automobiles et de la navigation. Vous souhaitez savoir comment procéder pour demander le permis d’élève conducteur pour votre enfant.
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