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ler semestre - Mandat pratique 1/15
Préparer le poste de travail au centre de service a la clientéle
Objectifs évaluateurs: al.1 + al.2 +al.3 +a2.1+a2.2+a2.3+a2.4+bl.1

ler semestre - Mandat pratique 2/15
Obtenir des informations et respecter les régles en matiére de protection des données
Objectifs évaluateurs: a3.1 + a3.4 + a3.6 + a3.7 + d4.1 + d4.2 + d4.3

ler semestre - Mandat pratique 3/15
Recevoir, traiter ou transmettre de maniére professionnelle les demandes et les besoins des clients
Objectifs évaluateurs: b1.2 + b1.5 + b1.10 + b1.11 + d3.2

2éme semestre - Mandat pratique 4/15
S'informer sur les prestations du marché
Objectifs évaluateurs: a3.1 + a3.4 + a3.5 + a3.6 +b1.2 + b1.5 + b1.8 + b1.10

2éme semestre - Mandat pratique 5/15
Distinguer les différents types de clients et traiter leurs différentes demandes
Objectifs évaluateurs: b1.9 + b4.5 + b5.1 + b5.3

2éme semestre - Mandat pratique 6/15
Traiter et documenter les réclamations de maniére professionnelle
Objectifs évaluateurs: b4.7 + d4.1 + d4.5 +d5.1

3éme semestre - Mandat pratique 7/15
Analyser et améliorer la productivité et la motivation au sein du centre de service client
Objectifs évaluateurs: b1.1 + d1.1 + d2.2 + d2.3 + d2.5

3éme semestre - Mandat pratique 8/15
Acquérir des clients grace a des conseils ciblés
Objectifs évaluateurs: c1.3 + c2.1 + c2.4 + c2.5

3éme semestre - Mandat pratique 9/15
Améliorer de maniere ciblée la qualité et I'efficacité du dialogue avec les clients
Objectifs évaluateurs: d1.1 + d1.2 + d1.3 + d1.4 + d1.5 + d1.6

4éme semestre - Mandat pratique 10/15
Traiter les réclamations dans plusieurs langues et les résoudre en tenant compte des besoins des clients
Objectifs évaluateurs: b1.11 + b4.9 + d1.7

4éme semestre - Mandat pratique 11/15
Fidélisation de la clientele grace a I'établissement d'offres dans la langue locale et une 2éme langue nationale ou en anglais
Objectifs évaluateurs: b3.2 + b4.3 + c1.4 + c1.5+ c1.7 + d4.4

4éme semestre - Mandat pratique 12/15
Utilisation d'aides a la traduction et consignation d'informations importantes
Objectifs évaluateurs: b4.2 + b5.2 + b5.3

5éme semestre - Mandat pratique 13/15
Réaliser des enquétes clients de maniére professionnelle et garantir la protection des données
Objectifs évaluateurs: b2.1 + b2.2 + b2.3 + b2.4 + c3.1+c3.2+c3.3+c3.4

5éme semestre - Mandat pratique 14/15
Le travail en équipe et son propre réle au sein de I'équipe
Objectifs évaluateurs: d2.6 + d3.1 + d3.3 + d3.4

5éme semestre - Mandat pratique 15/15
Expliquer la tarification et traiter les cas de bonne volonté avec professionnalisme
Objectifs évaluateurs: b4.6 + b4.8 + b4.9

Mandat pratique 1.0 (recommandé a titre facultatif a partir du 3éme semestre)
Accueil et accompagnement des nouveaux collaborateurs au centre de service client
Objectifs évaluateurs: d6.1 + d6.2 + d6.3 + d6.4 + d6.5 + d6.6
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