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Vous travaillez au centre de documents d’identité d’un canton et vous  
êtes de permanence téléphonique aujourd’hui. Votre office délivre des cartes 
d’identité et des passeports réguliers. Les documents d’identité réguliers 
sont envoyés dans les dix jours.  
Pour les personnes ayant besoin d’une pièce d’identité plus rapidement, 
vous établissez également des passeports provisoires qui peuvent être  
délivrés immédiatement. 
Il y a deux semaines, Madame Dubuis s’est rendue au centre de documents 
d’identité pour renouveler sa carte d’identité. Maintenant, Mme Dubuis  
appelle parce que la nouvelle carte d’identité n’est pas encore arrivée. Elle 
est très contrariée, car elle a besoin de sa carte d’identité de toute urgence 
puisqu’elle compte partir bientôt en voyage à l’étranger. Vous répondez  
à l’appel et prenez en charge la demande de Mme Dubuis.

→ 	 Décrivez étape par étape et à l’aide d’exemples comment  
vous mènerez l’entretien. 

→ 	 Expliquez pourquoi vous procédez de la sorte et quelles techniques  
de communication vous utilisez.

L’évaluation portera sur votre réponse à la question principale suivante: 
→ 	 Dans cette situation, la personne candidate communique-t-elle  

de manière adaptée et utilise-t-elle les bonnes techniques de  
communication?

5 minutes
→ 	 2 minutes max. de préparation, puis présentation de votre solution.  

Pendant la préparation, vous pouvez prendre des notes que vous  
utiliserez lors de votre présentation.


