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2° proposition d'optimisation

Indiquer une fourchette temporelle d'ci & laqueli ke ollaborateur compétent prendra contact

Jus

Le dlent sait dans quel déla l peut espérer recevoir une réponse.

Indication de correction
"Diautres solutions sont possibles.
Tenir compte des particularités cantonales.

T1

obtenus
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Question 11

[Cbiectt Evanvateur [113.4:12 [Wiksion de Fentreprie formatrce[15 points

Situation de départ
En raison de quelques dépars & a retraite, votre offce 2 subiune importante rotation du personnel
Le/ta chef-fe de votre offce pianife un workshop avec tou-te- les collaborateurs/collaboretrices.

But de cette démarche - aborder es obectifs et Iesprestations de services de votre office avec toute
équipe. I/ele vous demande de Iaider cans Ia préparation du workshop.

Cette question est composée d'une partie (a.). Vous pourrez obtenir 15 points au maximum.

2. ATaide de 5 exemples, montrez quels confits ntéréts peuvent naitre entre vous-méme en
tant que prestataire de services et ifférents groupes d'intéréts de votre offce. En outre,
présentez une possible ébauiche de solution. Vous obtiendrez 1 point par groupe c'intéréts avec
un confit intéréts réalise et 2 points par ébauiche de solution correcte, total 15 points.

Je choisis Foffice/e tribunal suivant (veuilez cocher)

Groupe dmtarets Contli dimtares avee ‘Ebauche de solution
prestation de services
‘Commune/vite/canton en | | Maximisation des. ‘Application conérente du
Jfonction de la émoluments pergus tari des émotuments
réglementation
‘Groupe d'administés Horaires drouverture aussi ||| Ouvertures nocturnes.
« deébiteurs » larges et confortales que || jusqu'a 20,
possible élargissement de Foffre en
ligne
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Groupe dmtarets

“Confi dntérats avec
prestation de services

‘Ebauche de solution

Groupe doaminires Traitement rapie aes Crée s procecures (ées
<créancers > demandes awx mandats de
comparuton), diminr les
temps mrts
Groupe dadminires s complet ec immectat | | [“processuscarement.
e ausregistres exauxtinesa ||| aigns smpies et
I rigoureusx, élargissement.
de I'offre en ligne
Juge de la mainlevée de De préférence, pas de Mise au courant des
Fopposition, juge procédures qui seraient débiteurs, y compris &
conctateur ot propos desactions sans
perspectves de succesdans
lecadre de a otation
des commandements de
pover
Indicationde corection

llincombe aux experts de procéder & une subdlvision du nombre maximal de points en paliers
entiersde 0 point & 3 points par groupe d'intérécs décrt, par confie d'intéréts avee  prestation et
par ébauche de solution. Pour que des points solent attribués, il faut toutefois que, par ligne, un
‘groupe d'intérétssoit décit et qu'au moins un confit intéréts avee a prestation soft cité. Si, &
e ligne donnée, un seul groupe dintéréts est écrit ousi un seul confit dntéréts est noté-

0point.
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Question 2
[Obimctis Gvatuateurs [1131 [Expiquer i mision de Fantreprize |26 pomts
formatice:
123222 |Mission de Fentreprise formatrice

Siuation de départ
L'acministrston cantonsle 5t compose de différents départements/directions st services parmi
lesauelsfigure vore service

(veuiez noter il vous pisit)

ette queston est composée de 4 partes (3 3 ). Vous pourre: obtenir 26 poiets 3u masimum.

Tiche

3. Cite troi groupes inéréts de votr servica. Présentes chaque foisdau prestations/ciches
possibies que e Service fournit/réalise pour ce groupes dintéréts. Vous obtiendrez 1 pont par
Eroupe dintiréts corract et 1 point pour toute mention pertinénts d'uns prestation)réaization
e tiche (pas de répéciions). Total -9 points.

[Groupes amrat [Pour quelies raisons/dans ques buts #adressent s 3 votre
Employeurs/ ~Engagement des personnes en formation contrat
Entreprisesformatrices apprentissage)

~Recherche dinformation pour Fobtention de fautorsation de
former
personnesen formation - Obteni des informations concernant e conditions

contractueles concernans Fapprentiszoge
- Connaitre I procédure de quaification

Formateurs/Formatrices - Obteni des informations pour e déroulemen du cours pour
apprentien entreprise les formateurs/formatricesen entreprise
~Prendre contace avec les commissaies professionneles

Indications de corection
D'outres soluions pertinentes sont possbles.

i
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b, Chosisse2 2 groupes ncéréts parmi coux que vous vene: de noter c-dessus et citez 2 attentes

Que chaque groupe  envers votre sevice. Vous abtiendres ' pointpar atente. Tota 2 point.

[Groupe méréts choist

[Actentes par rapport  voure service

Enreprises formatrces

- nformations correctes,caies t pécises
- Faci oPaccés aux documents

Personnes en formation

~nformations sur es possbicés de recours
- Aice en cosde afficités en entreprise ou aux cours
professionnets ou interentreprises

. Votre service sounaits sméliorer I3 geston de s quais nterns. itz 3 normes importantes
pour f qualité des prestations du senvice, o pour chacune d'entre el une mesure
amlioration concrite. Vous obtiendrez 1 pont par norme pertinenta et ¥ point par mesure
améloration pertnente. Total § points.

[Normes pour 2 quaite des
restations du service

[Wiesure #améiioration concréte

Toux éevé de soisfaction des
usagers (cients)

- Développement et extension du quiche en figne.
- Directives communes pour ko satsaction des usagers cients)
ouauicher

Réponses rapides pour s
demandes formuiées par e
mai

Foible toux dsrreurs

~Réglementationde I gestion (des informations) dela bofte
mail

~Réponsesrapides dans les 24 heures

- Applcaton conérente du principe des quatre yeux
- Formation continue des colaborateurs/clloboratrces

Chosisze e lisu de vore canton qui vous sembl e plus adapté pour e dérouiement duns

el renconre t connez 3 3

. Votre service souait organiser une rencontre avec e groupes dintéréts afin de présentar et
expiiquer certsines nouwvesutés. nviron 200 personnes sont attendues.

ison pour faquelle vous Faves chois

Vous btiendrez 1 point pour une réponse compléte - leu adapté e aison pertinente du chofs.

[Geufiocaiie

aizon

Palais de Rumine & Lauzanne

carit est situé u centre vile et i aispose de trs grands
udioires. Transpores publics e parking & proximié.

Indications de corection

D'autres solutionspercinentes son possiles Tenir compte des parcicularicés cantones.

s
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. Compéts e tablesu cidszous elstf au choix 'organiser une rencontre avec ez groupes
intérats. Pour chaque case remplie de maniére logique et percinente vous obtiendraz 2 point.

Tota! 8 points.

[Points posics du choix

[Poins négatits du choix

Information unfforme.

Rencontrr fesentreprises formatrices

Impression excessve de papie, documentation

Grond nombre de paricpants pourrit
compromere Fattention de ces deriers

[Opportunités

[Risques/menaces

Marketing delo formation professionnelle

Echanges ente ez participants

Trop peu dinscrptions et donc salle trop.
grande

Nombre trop élevé de éléphones des.
personnesintéressées

Indications de corection
Doutres soluions pertinentes sont possbles.

i
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Question 14

[Obfect Evaluateur [113113  [Wission de Pertreprie formatrice [i0 points

n de d
Une base légale constitue la base des activités effectuées par les administrations publiques. Les
domaines d'activités des administrations publiques sont variss, ntéressants et trés exigeants.
Lexécution de la base légale doit étre menée 3 bien dans le cadre des principes administratifs, par
‘exemple en garantissant I'égalité de toutes les parties, et d‘autre part, les services doivent étre.
fournis dans esprit « d'une attitude et d'une prestation centrées sur les cients ».

Dans latiche ci-dessous, concentrez-vous sur un domaine d'activité/un service de votre entreprise:
formatrice que vous prendrez comme référence pour répondre aux questions.

Cette question est composée de quatre parties (de .3 d). Vous pourrez obtenir 10 points au

Tache
2. Quelles prestations de services sont fournies dans ce domaine d'activité/dans ce service 2 Citez

trois prestations de services correctes. Vous obtiendrez 1 point pour chaque prestation de
service correcte, total 3 points.

‘Domaine d'activité/service

Service de Faménagement du teritoire

Services de conseil destinés aux régions et aux communes pour I‘établissement des plans.
directeurs et des plans d'affectation

2 prestation

Mise & disposition de géoinformations

3 prestation

Octroi des autorisations pou les constructions et les installations en dehors des zones & bitir

Indication de correction
"Diautres solutions sont possibles.
Tenir compte des particularites cantonales.
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b, Aquels groupes diintérts externes avez-vous affaire dans le cas des prestations de services.
citées sous a. et quelles préoccupations et quels intéréts ces groupes d'intéréts représentent-
ils ? Pour chaque prestation de service, définissez un groupe d'intéréts externe et une
préoccupation/un intérét de ce groupe d'intéréts. Les réponses ne dolvent pas se répéter. Vous
obtiendrez 1 point pour chaque groupe d'intéréts correct avec la préoccupation
pertinente/lintérét pertinent, total 3 points.

1" prestation
Groupe dintérdis externe__| Préoccupation/intérét
Autorités et personnes Fixer e cadre de Iétablissement des plans, e telle fagon que.
‘employées par les régions et ||| les plans directeurs et les plans d'affectation correspondent &
les communes la législation du niveau supérieur et & la planification
2 prestation
Groupe dintéréts externe__| Préoccupation/intérét
‘Bureaux darchitectes et Cartes et plans exacts pour la planification de projets de
ingénieurs construction
5 prestation
Groupe dintéréts externe__| Préoccupation/intérét
‘Maitres d'ouvrage Réalisation du projet de construction avec le consentement
nécessaire du canton

€ Les processus de travail sont souvent consignés par écrit sousla forme de descriptions des
processus et/ou d'ordinogrammes. Citez et expliquez deux raisons professionnelles pour
lesquelles il estjudicieux de consigner les processus de travail par écrit. Vous obtiendrez 1 point
pour chaque raison correcte, total 2 points.

1. En cos d'absence o'un ou de plusieurs membres du personnel, s remplagants ont une bonne.
base de travail(pérennisation des connaissances) et leur immersion progressive leur demande

‘moins de traval.

2. Les processus peuvent ainsi étre optimiscs et congus de fagon & se réveler plus efficaces (le

~potentiel duilsation est visible).

" Indication de correction

"Dlautres solutions sont possibles.

Tenir compte des particularités cantonales.

Par exemple

- Lorganisation est transparente (tdches, responsabilté, compétences), d'oi une perte de
temps réduite pour les demandes de précisions/clarfications.

- Chezles collaborateurs, e sens des responsabilités est renforcé, d'oi un rendement accru.

s

obtenus
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4. Pour e traitement complet des demandes des clients, on se référe, au sein de fadministration
cantonale, 3 la description de processus figurant ci-dessous. Analysez ce processus de travail et
proposez deu maniéres de I'optimiser que vous justfiez. Vous obtiendrez % point pour chague.
proposition d'optimisation pertinente et % point pour chaque justfication, total 2 points.

Processus
‘Traitement complet des demandes des clients

Description de processus
1 Réceptionner la demande du cient
2. Vrifierla compétence.

SiFon est compétent
3. Traiter et régler a demande

SiFon st pas compétent

4. xpliquer au client que Fon 'est pas compétent et lui assurer que le collaborateur concerné par
Ia demande prendra contact avec lui

5. Poser une note manuscrte sur le bureau du collaborateur compétent pour lui demander de:
rappeler au numéro de téléphone indiqué.

1" proposition d'optimisation

Ecrie au collaborateur compeétent un e-mail au lieu d'une note manuscrite:

Justification

Ainsi, aucun bout de papier ne risque de disparaitre et le contenu de la notice est sauvegardé





