2025 Procédure de qualification

Assistante du commerce de détail AFP /
Assistant du commerce de détail AFP

Position 3 : Série 5 DCOD
Interagir dans I’entreprise et dans la branche oral

Situation critique « Employé impatient »

Situation de départ
Vous travaillez aujourd’hui a la caisse de votre entreprise formatrice avec le collaborateur le plus
expérimenté du magasin. C’est samedi matin et le magasin est plein de clients.

Vous scannez les marchandises un peu lentement car vous n’étes pas encore trés a 'aise avec le
nouveau systéme de caisse. Au fur et a mesure que la file d’attente s’allonge, votre collégue s’im-
patiente et finit par vous insulter devant les clients.

Tache

Décrivez votre mode de procéder, en trois mesures que vous prenez dans cette situation. Respec-
tez l'ordre pratique, c’est-a-dire comment réagir immédiatement, aprés l'incident et a I'avenir.

Pour chaque mesure, expliquez pourquoi vous la prenez et dans quel ordre.

Pour ce faire, utilisez des phrases complétes en langue standard.
Evaluation

Votre performance sera évaluée selon les questions directrices suivantes :
— L’apprenti(e) décrit-il/elle une procédure plausible dans la situation décrite ?

— L’apprenti(e) justifie-t-il/elle correctement sa démarche ?

Cadre temporel

5 minutes pour la préparation

5 minutes pour I'examen

Délai de L'utilisation de ces questions d’examen a des fins d’exercice n’est pas autorisée
libération : avant le 31.12.2025
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Solution type

Situation critique « Employé impatient »

Ordre
(en option)

Mesure

Justification

1.

Réaction immédiate

Vous restez calme et vous ne vous
laissez pas impressionner. Vous respi-
rez un bon coup, puis vous vous excu-
sez poliment pour le retard aupres des
clients qui attendent. Vous ne réagis-
sez pas aux insultes de 'employé mais
vous lui demandez d’avoir un entretien
avec lui plus tard.

Vous restez concentré(e) sur votre tache,
en essayant de travailler un peu plus vite,
sans faire d’erreurs, afin de réduire la file
d’'attente a la caisse. En demandant un
entretien a votre collégue, vous lui faites
comprendre que son état d’esprit n’est
pas correct et que vous souhaitez en dis-
cuter.

Apres lincident

Vous discutez avec le collegue en téte-
a-téte dés que c’est plus calme dans le
magasin.

Vous lui expliquez gentiment, en par-
lant a la premiére personne (je), que
son comportement était inapproprié
car il vous a mis(e) mal a l'aise et vous
a ridiculisé(e) devant les clients.

Vous lui demandez un feedback cons-
tructif et une aide concréete pour ap-
prendre a utiliser le nouveau systeme
de caisse.

Il s’agit de montrer qu’on est touché. Le
message a la premiére personne lors de
I'entretien en téte-a-téte indique que vous
exprimez votre sentiment personnel. En
demandant un feedback constructif, vous
faites comprendre au collaborateur expé-
rimenté que vous avez encore besoin de
soutien et que vous voulez vous amélio-
rer. Vous recevrez finalement le soutien
gue vous souhaitez pour apprendre a uti-
liser le nouveau systéme de caisse.

A long terme

Vous parlez de l'incident a votre forma-
teur ou votre supérieur, et vous de-
mandez & pouvoir étre formé(e) spéci-
figuement a Il'utilisation du systéme de
caisse.

Vous suggérez que les collaborateurs
expérimentés soient patients et précis
lorsqu’ils entrainent les apprentis.

Vous vous montrez disposé(e) a vous
exercer de sorte & pouvoir travailler ra-
pidement et avec précision a la caisse.

En communiquant ouvertement avec
votre formateur, vous indiquez votre dis-
position a travailler sur vous-méme et a
améliorer votre performance. Les erreurs
et les phases d’apprentissage sont nor-
males. Restez professionnel(le) et pre-
nez cette situation comme une opportu-
nité de grandir et de vous améliorer.
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