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Communiquer avec des personnes de groupes d’intéréts différents

Jeu de role:
«Cliente en avance»

Situation de départ

Vous travaillez le mercredi matin & 9h50 a la réception de I'entreprise
«Software Solutions». Votre entreprise propose des solutions logicielles

pour entreprises.

Une cliente de longue date, Madame Wright, se présente & son rendez-vous
fixé & 10h00. Mme Wright est médecin et utilise le logiciel de I'entreprise
pour son cabinet médical.

Mme Wright a rendez-vous avec le conseiller & la clientéle (Customer
Consultant), Monsieur Germanier. M. Germanier ne peut pas encore recevoir
Mme Wright, car il participe & une autre réunion jusqu’a 10h00.

Vous rendez le temps d’attente de Mme Wright aussi agréable que possible.
Vous profitez du temps restant jusqu’a 10h00 pour mettre a jour les
données de la cliente et instaurer une ambiance positive. Vous savez que
Mme Wright a déménagé récemment.

Téche — Menez I'entretien avec Mme Wright en anglais. Le jeu de réle commence
au moment ou Mme Wright se présente devant vous a la réception.
Remarque Les données de Mme Wright enregistrées dans le fichier client sont:
Flora Wright, Bahnhofstrasse 5, 4435 Oberdorf,
numéro de téléphone: 078 532 43 23.
Evaluation L'évaluation portera sur votre réponse aux questions principales suivantes:

—> La personne candidate utilise-t-elle de maniére judicieuse les principales
méthodes et techniques d'entretien clientéle ou fournisseur dans une
langue étrangere?

—> La personne candidate mene-t-elle I'entretien en langue étrangére de
maniére structurée et dans le respect des réles de chaque personne
et est-elle & I'écoute?

—> La personne candidate s’exprime-t-elle au niveau A2 défini par
le CECRL (vocabulaire, syntaxe, etc.)?

Temps imparti

5 minutes de préparation
5 minutes de jeu de réle

N

La série zéro donne un apercu du nouveau format d’examen et ne peut étre utilisée que dans le cadre de I'enseignement. Sur mandat de la Conférence suisse des branches
de formation et d’examens commerciales (FOCOS), la Société des employés de commerce a le droit illimité d'utiliser cette épreuve comme examen et comme exercice.
Toute utilisation commerciale est soumise & 'autorisation du Centre suisse de services pour la formation professionnelle et 'orientation professionnelle, universitaire et de carriere (CSFO).
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