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Objectifs
de Compétences opérationnelles évaljuateur Objectifs évaluateurs entreprise - describtion Niveaux taxonomiques 1.Sem | 2.Sem. [ 3.Sem 4.Sem 5.Sem |Facultatif
" N Compétence opérationnelle al: N . - N " . . C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: p. P N . N Je régle mon poste de travail de maniére ergonomique en fonction de ma taille afin ppliq N . N
_—oma ’ " Organiser le poste de travail dans le centre de services 3 Ia a1l ’ ] Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Préparation aux dialogues clients A 9 o . de préserver ma santé. N N N L
clientéle et I de maniére technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle al: Je compléte le poste de travail qui m’a été attribué avec les outils de travail C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: N N s P " . s : . " . "
Pré ti dial lient Organiser le poste de travail dans le centre de services a al.2 individuels et dispose ces derniers de maniére a travailler efficacement tout en Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
réparation aux dialogues clients L 3 " B ) ! N . 3 I
la clientéle et I de maniére préservant ma santé. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" : Compétence opérationnelle al: . . e PR C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: p. P N L JYaménage mon poste de travail de maniére a minimiser les émissions et la ppliq R . R
. ) N ) Organiser le poste de travail dans le centre de services a al3 . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Préparation aux dialogues clients o ) i . consommation de ressources. . . . -
la clientéle et | de maniére er technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . P Compétence opérationnelle a2: — L L o C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: ~ N L L. . . Je mets l'ordinateur en service, je connecte les périphériques et je vérifie leur N . N
. ) N . Veiller a ce que les médias numériques soient opérationnel sur le a2.1 N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Préparation aux dialogues clients N fonctionnement. ’ ) ; pre
poste de travail technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" : Compétence opérationnelle a2: C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: N P N P L L. . P N . . L L PPl N . N
Préparation aux dialogues clients Veiller a ce que les médias numériques soient opérationnel sur le a2.2 Je régle la luminosité et la netteté de I’écran de maniére a ménager mes yeux. Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
P 8 poste de travail technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . P Compétence opérationnelle a2: P - . L PP . . C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: ~ N P . . P Je vérifie les applications nécessaires 8 mon activité et I'accés aux données requises N . N
B . N . Veiller a ce que les médias numériques soient opérationnel sur le a2.3 I . N . . N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Préparation aux dialogues clients N et je résous les éventuels problémes ou sollicite une aide technique. ’ ) ; hpra
poste de travail technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. 5 P Compétence opérationnelle a2: Je contrdle I'état de fonctionnement de tous les canaux de communication de mon C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: I o L . P Lo . R L . N . N
Préparation aux dialogues clients Veiller a ce que les médias numériques soient opérationnel sur le a2.4 poste de travail et je résous les éventuels probléemes ou sollicite une aide tech- Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
ion aux dialogues cli . . . N . I
P g poste de travail nique. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . e Compétence opérationnelle a3: Je m’informe des modifications apportées aux dispositions légales et aux C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: . A ~ . . N N L N N N N . N
Préparati dial lient Préparer les séquences de travail et les données concernant les a3l instructions internes par différents canaux internes (e-mail, chat, intranet, Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X X
réparation aux dialogues clients ) ; . X N . 3 L
P & prestations de marché pour conseiller les clients. affichage, etc.). technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle a3: N N . - C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: mp P ) i Je m'informe sur les prestations de marché des principaux concurrents et leurs Pplig o )
N ) N ) Préparer les séquences de travail et les données concernant les a3.2 e N . N . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Préparation aux dialogues clients . N N . différences avec les prestations de marché que je représente. N N N B .
prestations de marché pour conseiller les clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle a3: N L . . . el C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: . P ’p N . Je m’informe des modifications apportées aux prestations de marché par différents PPl N . N
N . ~ ) Préparer les séquences de travail et les données concernant les a34 . ) . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X X
Préparation aux dialogues clients X n y " canaux internes (e-mail, chat, intranet, affichage, etc.). ’ ) 3 hpra
prestations de marché pour conseiller les clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle a3: L L. . N . . C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: . P! ,p . . Je vérifie et mets a jour mes données sur les prestations de marché et les actions PPl N . N
) ° y . Préparer les séquences de travail et les données concernant les a3.5 C e e N 3 - Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Préparation aux dialogues clients X " y : actuelles du centre de services  la clientle et les garde 2 portée de main. N : 3 e
prestations de marché pour conseiller les clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle a3: N o . N . C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: . P ’p N . Je m’informe sur les directives de I'entreprise en ce qui concerne la maniére de PPl N . N
N . ~ ) Préparer les séquences de travail et les données concernant les a3.6 . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X X
Préparation aux dialogues clients X n y " répondre aux demandes des clients. ’ ) 3 hpra
prestations de marché pour conseiller les clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle a3: . L. . N . . C3 - Appliquer
4.1 Domaine de compétences opérationnelles a: mP P ’ . Je vérifie et mets a jour mes don-nées sur les prestations de marché et les actions PPia - )
Préparer les séquences de travail et les données concernant les a3.7 Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X

Préparation aux dialogues clients

prestations de marché pour conseiller les clients.

actuelles du centre de services a la clientéle et les garde a portée de main.

technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
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4.2 Domaine de compétences opérationnelles b:

Compétence opérationnelle bl:

Je me prépare i et i a a

C3 - Appliquer

i X - Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de bL.1 ’ B K Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conduite de dialogues clients L . L travailler et je prépare ma voix. N . N N .
communication, les trier et les prioriser. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
Compétence opérationnelle b1: Je me sers des canaux de communication tour a tour selon les priorités définies par C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: i P ) P . N N . N N N R ",7 P PPliq N . N
Conduite de dialogues clients les des clients via différents canaux de b1.2 les directives de I'entreprise et, si possible, je réduis le temps d’attente pour les Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
8 communication, les trier et les prioriser. clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . P Compétence opérationnelle bl: ) N N L . . C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: . P! ) P! . o Yaccueille les cllients internes et externes avec amabilité et ouverture d’esprit et je ppila N . N
. . - Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de b1.5 ) o . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conduite de dialogues clients e ° e crée une expérience client agréable. ’ ) 3 e
communication, les trier et les prioriser. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
Compétence opérationnelle bl: Jeré i les des clients via canaux, je vérifie qu’elles C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: ; P A P . N . N N L B P ) q ppliq N . N
Conduite de dialogues clients les des clients via di nts canaux de b1.8 sont et je les et Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
8 communication, les trier et les prioriser. Jenregistre la requéte conformément aux directives de I'entreprise. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. - N - . - N C4 - Analyser
N . L Compétence opérationnelle bl: Je regois les messages des clients concernant des événements ayant une dimension . . ) N ;
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: . ) . o . A . . . N N L . N . Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
. X - Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de b1.9 (r déces ou dégradation d’une ) o o N
Conduite de dialogues clients et ° e THOHS - o Jement N la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
communication, les trier et les prioriser. situation) de maniére objective et je réagis avec empathie. L. eti . les L
str
Compétence opérationnelle b1: . - N C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: ompet P . R Je trie et priorise les demandes recues en fonction des personnes compétentes, de ppiiq - .
) ) ) Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de b1.10 L . . - y N ) Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conduite de dialogues clients L . L I'importance et de I'urgence, conformément aux directives de I'entreprise. N N N . .
communication, les trier et les prioriser. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 5 P Compétence opérationnelle b1: . . : . C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: . P ) P . o Je traite moi-méme les demandes des clients en différentes langues selon mes PPliq . . N
) . . Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de bl.11 PR B R . B Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients et ° e attributions ou je les 3 une pour qu'elle les traite. ’ ) ; pre
communication, les trier et les prioriser. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" : Compétence opérationnelle b: C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P P - ) . . N . . . PPl N . N
Conduite de dialogues clients Informer les clients de la saisie et du traitement des données b2.1 Yinforme les clients de la finalité des données que je demande. Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
¥ ainsi que des conditions générales. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle b2: PP L N . N - . C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P! p . ) . Je vérifie I'identité des clients confor-mément aux dispositions légales et aux pPila N . N
. ) . Informer les clients de la saisie et du traitement des données b2.2 S . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients o . ! directives de I'entreprise. ’ ) ; hpra
ainsi que des conditions générales. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 5 Srati Compétence opérationnelle b2: . . R C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P P ° P ) ) Yexplique aux clients les en cas de pect des Pplig o )
) ) ) Informer les clients de la saisie et du traitement des données b2.3 . L. . . N . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients . L dispositions légales relatives a la protection des données. N N N B .
ainsi que des conditions générales. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . P Compétence opérationnelle b2: . . . L N . C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P! p . ) . Yinforme les clients sur les conditions générales en soulignant leur pertinence par pPila N . N
) 3 - Informer les clients de la saisie et du traitement des données b2.4 N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients o °° ! rapport & leur demande. ’ ) ; hpra
ainsi que des conditions générales. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 4 P Compétence opérationnelle b3: " " " " C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P per ) o ) Je prépare le début de Pentretien avant d’appeler ou de rappeler une cliente ou un PPl - )
) ) ) Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de b3.1 N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conduite de dialogues clients . client. N . N N .
marché. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P Compétence opérationnelle b3: C5 - Synthétiser
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: ) N L . N . . . N e N . . el .
Conduite de dialogues clients Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de b3.2 Je détermine la demande de la cliente ou du client en posant des questions ciblées. Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments X
€ marché. d’une situation et les assemblent en un tout.
N . . Compétence opérationnelle b3: L. N N N ., N N C6 - Evaluer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: ) N . . Jécoute activement la cliente ou le client et j'adapte ma conduite par rapport a la N . . ) N N
Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de b3.3 Les agents/-es relation client CFC évaluent une situation plus ou moins|

Conduite de dialogues clients

marché.

situation.

complexe en fonction de critéres donnés.
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. . . Compétence opérationnelle b3: N . e . . o, C6 - Evaluer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: . N P . Pendant le dialogue, j’identifie a quel type de cliente ou de client je m’adresse et N . . o B
) ) ) Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de b3.4 . N N Les agents/-es relation client CFC évaluent une situation plus ou moins|
Conduite de dialogues clients . jadapte ma conduite en conséquence. N e N
marché. complexe en fonction de critéres donnés.
Compétence opérationnelle b3: N C5 - Synthétiser
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: P per: . o . A Vaide du profil du client et au cours du dialogue, J'identifie les besoins du client et V! o , . »
) ) ) Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de b3.5 L . . . Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
Conduite de dialogues clients . en déduis la prestation de marché adaptée. . . .
marché. d’une situation et les assemblent en un tout.
Compétence opérationnelle ba: ) . N . N
. . L N ) N L Je conseille oralement les clients dans la langue nationale locale sur les prestations C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que . N . L . . N . N
. . X N ) : b4.1 de marché du centre de services 3 la clientele et sur des sujets spécifiques au Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer narene e ’ ) 3 e
. service clientéle. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba: N N
. Pe P . - Je conseille les clients dans la deuxiéme langue nationale ou en anglais de maniére | €3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que L s N N . N N N . N
) ) ) . . N b4.2 ciblée oral 4 I'aide de modeles de dialogue standard d’entreprise existants et/ou Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer . N . N N N N .
X d’aides 2 la traduction (B1+). technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba: 3 - Appli
. 5 P . R . - . . feri . . . - iquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que Je conseille les clients par écrit sur les prestations de marché et les sujets PPliq . . N
) . . s . . ba.3 P N . N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer spécifiques au service clientéle dans la langue nationale locale. ! ) 3 e
. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba:
. . Pe P . . Je rédige, 3 I'aide de moyens aux s (modules de texte, outils, etc.), des €3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que N L N - N ) L N . N
) ) ) . . . ba.a renseignements écrits formels simples a I'intention des clients dans la deuxiéme Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer N N N N N . .
. langue nationale ou en anglais (A2+). technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba: -
N . . p_ p N L C5 - Synthétiser
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que N . ; N L L N . . L L
. . . . . . ba.5 Je convaincs les clients par mes conseils, suscitant ainsi leur adhésion. Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer o AsE
: d’une situation et les assemblent en un tout.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba:
) ) pe P ) - Vattire Fattention de la cliente ou du client, dans la langue nationale locale et dans | €3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que . . : c . R . R
) ) ) . . . ba.6 une deuxiéme langue nationale ou en anglais, sur la tarification des prestations de Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer . N N . N . .
. marché en la justifiant (B1+). technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
des solutions.
Compétence opérationnelle ba: A B St
N . L p_ p N . Je réceptionne les réclamations des clients dans la langue natio-nale locale et dans C5 - Synthétiser
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que . . L . N ., , N . . L L
; ) ) - ) ° b4.7 une deuxiéme langue nationale ou en anglais, je clarifie leurs questions, j'explique Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer e i " N clarine eur ' o ARE
des solutions. la marche a suivre et je clos les réclamations aprés satisfaction des clients (B1+). d’une situation et les assemblent en un tout.
Compétence opérationnelle ba: . . N . C4 - Analyser
. . P N N . . Je régle les cas de complaisance justifiés, dans la langue nationale locale et dans o R .
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que . . . o N . Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
) ) ) . . . ba.8 une deuxiéme langue nationale ou en anglais, selon les directives de I'entreprise, et . L e N X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer », . W la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
. j'enregistre l'incident (B1+). L. N . L
des solutions. et les stri
Compétence opérationnelle ba: Je résume I'entretien dans la langue nationale locale et dans une deuxiéme langue €5 - Synthéti
. 5 P N R - - . . . . - Synthétiser
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que nationale ou en anglais et m’assure, au moyen de questions ciblées, que toutes les V! N . . L L
. . . . . . b4.9 N N N . N Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments X X
Conduite de dialogues clients dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer demandes ont regu une ré-ponse, et je termine le dialogue avec le client de la o ARE
: . - N d’une situation et les assemblent en un tout.
des solutions. maniére la plus positive possible (B1+).
Je vérifie la di: ibilité de | ion d hé les clients et €4 - Analyser
. . - i : e vérifie la ela le marché avec les clients e L S .
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Comp.étem:e opéra.tlonnelle b5: . L L. . . N . L T Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
. . . Fournir les prestations de marché convenues avec les b5.1 décide si je peux fournir moi-méme la prestation de marché et, si nécessaire, j'en . L L N
Conduite de dialogues clients N : A N . . la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
clients ou les aux services informe le client ou la cliente. s B ors Sricti
et les str
é érati : . . €3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Comp.e!ence opera.llonnelle bS: . Je fournis la prestation de marché conformément aux souhaits du client, de pPiiq N . N
Conduite do dinlonnoe clionts Fournir les prestations de marché convenues avec les b5.2 Imanitre autanome oa selon les directives do Fentrenrise Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
g clients ou les aux services P technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 4 Srati i H Srif : Seuti . . C3 - Appliquer
4.2 Domaine de compétences opérationnelles b: Compétence opérationnelle bS: Je vérifie et enregistre I dela du client c aux PPliq . )
. . . Fournir les prestations de marché convenues avec les b5.3 N . . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conduite de dialogues clients N : directives de I'entreprise. N N N L
clients ou les aux services technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
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4.3 Domaine de compétences opérationnelles c:

Compétence opérationnelle c1:

Je m’informe sur les offres spéciales, les promotions, les prestations spéciales, les

C3 - Appliquer

Al N cl1l . L Aled 2 fid&L . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Fidéliser les clients systémes de bonus et de fidélité visant & fidéliser les clients. gents/-es rel ] 1 pratia
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. N " PR N " . N I C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c1: Je m’en tiens aux guides de dialogue de I'entreprise et garantis ainsi la N . N
. N N e . cl3 L e - Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Fidéliser les clients responsabilité et la fiabilité de mes conseils. N N N L
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
C4 - Analyser
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c1: 4 Je fournis des conseils et propose I'offre spéciale adaptée au segment de clientéle Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils X
Conception des relations clients Fidéliser les clients y correspondant. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
élé eti ifient les éristi str
N N . P e L C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c1: Je mets en place des mesures individuelles de fidélisation de la clientéle N . N
) N N L . cl5 . . . , N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conception des relations clients Fidéliser les clients aux del pi N N N L
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 5 Seati 5 feati . e N C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c1: Je contacte les clients via différents canaux et leur propose des prestations de N . N
. y N il . cl.6 . P . . ) Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Fidéliser les clients marché adaptées a leur profil (y compris cross-, up-, downselling). ! ) 3 e
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N N N N N . . . o C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c1: Yorganise le portefeuille des clients existants de maniére a renforcer leur R . R
) ) N e . 1.7 L . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conception des relations clients Fidéliser les clients attachement a I'entreprise. N N N . .
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
" 5 Seati 5 - Je m’informe réguliérement sur les offres actuelles d’acquisition pour gagner de C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: . & P . . d pourgag . ppid N . N
) y N L . c2.1 nouveaux clients et/ou j'assiste le service interne dans la Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Acquérir des clients e Y N ’ ) ; pre
et/ou la planification de cette acquisition de clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N N . - . . N . " C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: Je filtre les clients potentiels dans le systéme de relation client pour les mesures R . R
) N N A | 2.2 . N L. . . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Acquérir des clients actuelles visant a acquérir de nouveaux clients (promotions). N . N . .
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . L . P Je contacte activement les clients potentiels par le biais de différents canaux et C5 - Synthétiser
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: I . L . . N N . . L L
) : . e - 23 Jutilise une ciblée 3 poser des pour connaitre leurs Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
Conception des relations clients Acquérir des clients " N T
besoins. d’une situation et les assemblent en un tout.
. ) . ) L Je propose de maniére convaincante des prestations de marché aux clients €5 - Synthétiser
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: : . Srir Ainei " : " — P
) N N A | c2.4 potentiels dans le but de conclure des ventes et d’acquérir ainsi de nouveaux Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
Conception des relations clients Acquérir des clients N . . .
clients. d’une situation et les assemblent en un tout.
C4 - Analyser
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: 25 Je réagis aux objections des clients potentiels avec des arguments ou des Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Conception des relations clients Acquérir des clients propositions convaincants. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
élé eti ifient les éristi str
. . P . P N - . N PO C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c2: Je contacte activement d’anciens clients et les reconquiers grace a un N . N
) N ) A | 2.6 Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
Conception des relations clients Acquérir des clients accompagnement sur mesure. N . N N .
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
N . P . C e sl . N - . . C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c3: Je vérifie, a I'aide des informations dont je dispose, quels clients je peux contacter N . N
. 3 N ‘ - . 3.1 . N . L 3 . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conception des relations clients Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats. sans enfreindre les dispositions relatives a la protection des données. N N N o
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
C4 - Analyser
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c3: a2 Je prépare le début de I'entretien pour un sondage et réfléchis a des arguments Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils M
Conception des relations clients Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats. " adaptés pour contrer les objections attendues des clients. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
élé eti ifient les éristi stri
C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c3: . - e N N . LA N . N
. : N é P . 3.3 Jeffectue des sondages a I'oral ou a I'écrit selon les directives de I'entreprise. Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
Conception des relations clients Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats. N N N .
technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. . P . P . " . . , . . C3 - Appliquer
4.3 Domaine de compétences opérationnelles c: Compétence opérationnelle c3: Je saisis les réponses aux sondages selon les directives de I'entreprise et en déduis N . N
3.4 Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X

Conception des relations clients

Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats.
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4.4 Domaine de compétences opérationnelles d:

Compétence opérationnelle d1:

Je réfléchis constamment a mon comportement lors du dialogue avec les clients et

C4 - Analyser
Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils

Optil tion des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa dii N . N I . L. L N
. . N j’adopte des mesures pour me présenter de maniére ciblée. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
propre manigre de conduire les dialogues. o e e
et les str
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: Vanalyse mes dialogues avec les clients a I'aide d’enregistrements, de feedbacks ou C5 - Synthétiser
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa d1.2 d’évaluations internes et j’en déduis des mesures adaptées afin d’; Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
propre maniére de conduire les dialogues. continuellement la qualité de mon interaction avec la clientele. d’une situation et les assemblent en un tout.
. 5 _— < Srati . P - 16 du di C4- Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: Je me fixe des objectifs pour la qualité du dia-logue avec les . . . . ;
o . N P . . . L N . - . N P Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa di.3 clients, je prends les mesures qui s'imposent et je contréle la réalisation de ces ) L o R
N ! ) S la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
propre maniére de conduire les dialogues. objectifs. P N . L
et les str
C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: . - L . . N . N . v N . . N .
Comal X 3 oTmPer 0 X . - Yanalyse si entretien s’est déroulé de maniére positive pour la cliente ou le client, |  Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa diLa N N N L o N . . L N
. . N je note mes conclusions et j’en déduis des me-sures d’amélioration. la décomposent en éléments distincts, relevent les rapports entre ces
propre maniére de conduire les dialogues. L I P
' et les car: stri
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: . . . N C3 - Appliquer
o ) N P . 3 . . Je mets en oeuvre de maniére autonome les mesures découlant de I'analyse et, si N . N
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa di5 . L - N Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
n N ) nécessaire, je sollicite une aide en temps voulu. ’ ) ; pre
propre maniére de conduire les dialogues. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: - . . N - . . R C5 - Synthétiser
Jomat " 3 omPeX 0 X . - Yidentifie les situations de stress dans I'environnement professionnel et contribue a o . . .
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa d1.6 L . ) N . . Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments
. . N les prévenir, a les détecter en temps utile et a les gérer avec des mesures adaptées. . . .
propre maniére de conduire les dialogues. d’une situation et les assemblent en un tout.
N . L . P C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: . N L N ) V- . . ) N ;
o ) N P . 3 . . Pour faire face a des je faisla entre les faits et les Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa di7 o ) ) o N X
. : 5 des la décomposent en éléments distincts, relevent les rapports entre ces
propre maniére de conduire les dialogues. L. N . L
et les str
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d1: Je m’engage activement pour mon dé et i je C3 - Appliq
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa di.s me renseigne sur les formations continues actuelles et je soumets des propositions Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
propre maniére de conduire les dialogues. appropriées 3 mon employeur. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
. 5 P H P~ o PR . N . C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d2: Je contréle ma afin d’identifier et de . . ) N )
o . N o o L . ) ) Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Analyser et sa propre dans les d2.2 mettre en oeuvre des améliorations continues dans ma fagon de travailler et de . ) o X
. . la décomposent en éléments distincts, relevent les rapports entre ces
clients. gérer mon temps. o . Aricti
et les str
" " Srati < frati : . vun di s C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d2: Je mets mon temps en relation avec le résultat d’un dialogue avec un client, N . . N ;
o ) - . o e PPN 3 . N N N Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Analyser et sa propre dans les d2.3 j’évalue ma productivité a I'aide de chiffres clés de I'entreprise et je compare mon . L e N
. . ) N . PR la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
clients. évaluation avec celle de la direction de I'équipe. o e P
I et les car. str
. 5 P H P C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d2: Lo e . V- . . ) N )
o . N o o En cas d’écart par rapport aux objectifs fixés, je prends de maniére autonome des Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Analyser et sa propre dans les d2.4 o o o ; ) o . R
ients mesures pour optimiser mon organisation et mon efficacité au travail. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
I et les str
C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d2: P PR a falicati P g N Vs . . y . .
. N ) N - o Je vérifie ma contribution par rapport a la réalisation des objectifs de I'équipe et je Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optil tion des dialogues clients Analyser et sa propre pre dans les d2.5 N N . e . L L N
Jients, discute de la situation avec I'équipe. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
I et les str
" : . C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d2: v N . . N .
o ) N . . L. b PP N b Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Analyser et sa propre dans les d2.6 Jéchange avec les membres de I’équipe et je réfléchis a mon réle dans I'équipe. . P L R X
clients la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
1 et les car: structurelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d3: - . N L . N C3 - Appliquer
o - N 14 s o Je m’informe sur la charte du centre de services a la clientéle et j'appuie mon N . N
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et d3.1 L N S Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
. L N approche et ma communication lors du dialogue avec la clientéle sur cette charte. N . N N .
des d technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d3: Je m’informe sur les directi ilité g normes de[ €3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et d3.2 qualité) relatives a I'organisation et a la colla-boration au sein du centre de services Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les

soumettre des propositions d’amélioration.

a la clientéle.

technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
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4.4 Domaine de compétences opérationnelles d:

Compétence opérationnelle d3:

Je réfléchis régulierement aux processus de travail du centre de services a la

C5 - Synthétiser

Optil tion des dialogues clients Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et d3.3 clientéle et je présente des propositions d’amélioration continue de la qualité, de la Les agents/-es relation client CFC combinent les différents éléments X
des itions d’améliorati satisfaction des clients, de I'efficacité et de Iefficience. d’une situation et les assemblent en un tout.
. . N . b N , N C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d3: Je contréle la consommation d’énergie et d’autres ressources au centre de services N . y N .
Comal X 3 STmPer . - conmeE e - - e on e eE e Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et d3.4 a la clientéle et en déduis des propositions pour améliorer I'efficacité énergétique . L L N X
. b N . la décomposent en éléments distincts, relevent les rapports entre ces
soumettre des propositions d’amélioration. et préserver les ressources. s e i
' et les car: stri
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d4: L L. . N N . . C3 - Appliquer
A N . L N ., . . Je saisis et mets a jour les données pertinentes des clients et leurs interactions dans . . .
Optimisation des dialogues clients Saisir et traiter les données relatives aux clients et aux da.1 N L . — , . Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
X ; N N ) les systémes de relation client conformément aux directives de I'entreprise. ’ ) 3 e
prestations de marché dans les systémes de relations clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d4: C3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Saisir et traiter les données relatives aux clients et aux da.2 Je vérifie 'application légale des informations que je saisis. Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
prestations de marché dans les systémes de relations clients. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d4: Je traite les données des clients de maniére confidentielle, conformément aux C3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Saisir et traiter les données relatives aux clients et aux da.3 dispositions légales en matiére de protection des données et des Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
prestations de marché dans les systémes de relations clients. générales. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d4: Je note les intéréts ou les sif des clients et m’en sers| €3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Saisir et traiter les données relatives aux clients et aux da.a comme base pour de futures offres personnalisées et dans I'optique de fidéliser la Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les X
prestations de marché dans les systémes de relations clients. clientéle. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d4: Je saisis des données et des informations sur les prestations de marché dans le C3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Saisir et traiter les données relatives aux clients et aux da.s systéme de relation client afin qu’elles puissent étre 6 i encas Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
prestations de marché dans les systémes de relations clients. de besoin. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d5: . N . P . N . v N . . N .
Jomat " 3 ) ! . . X Yanalyse et j'interpréte des données sélectionnées dans des systémes de relations Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Interpréter et présenter des données des systémes de relations ds.1 ~ e L L . L L N
Jlient clients selon le mandat et I'objectif opérationnel fixé. la décomposent en éléments distincts, relevent les rapports entre ces
clients.
s et identifient les PR <tr
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d5: Je présente les informations acquises de maniére adaptée au groupe cible, a I'aide C3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Interpréter et présenter des données des systémes de relations ds.2 de iques et d’outils de pré ion appropriés et dans le respect de la Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
clients. confidentialité et de la protection des données. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4 St : St C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: . N . N v N . o .
Jomat " 3 o o Je prépare I'accueil de nouveaux collaborateurs et collaboratrices dans mon Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services a la clientéle aux d6.1 . . R . . L e N
. N . . entreprise et en informe les services internes concernés. la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
séquences de travail et aux prestations de marché. o e P
et les str
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: ) . N , . C3 - Appliquer
o . N L N N . Yexplique aux nouveaux collaborateurs et collaboratrices I'organisation du centre N . N
Optimisation des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services 3 la clientéle aux d6.2 CE e e X e § Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
" N N : de services 4 la clientéle, ses structures et I'organisation du travail. ’ ) ; hpra
séquences de travail et aux prestations de marché. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: I . C3 - Appliquer
. N . N . . N L Yinitie les et ices aux processus et aux N . N
Optil tion des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services a la clientéle aux d6.3 prestations de marché de entreprise Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
i ise.
séquences de travail et aux prestations de marché. technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
Vinitie les et ices aux i et aux outils
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: de communication et j'explique les directives et les normes de I'entreprise qui s’y C3 - Appliquer
Optimisation des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services a la clientéle aux d6.4 rapportent. J'attire I'attention des nouveaux collaborateurs et ices sur la Les agents/-es relation client CFC mettent en pratique les
séquences de travail et aux prestations de marché. nécessité d’adopter des méthodes de travail préservant les ressources et efficaces technologies/aptitudes acquises dans des situations nouvelles.
sur le plan énergétique.
. 5 Srati < Srati ’ y éri C4- Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: Jy les etc ices pendant une période . . ; N ;
R X ) L NN e P N " PR Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services a la clientéle aux d6.5 donnée et je note systématiquement leur niveau par rapport a la formation ainsi . L L N
. N . . la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
séquences de travail et aux prestations de marché. que leurs retours. o A P
et les str
Janalyse le caractére pratique, la qualité et I'efficacité de ma formation sur la base C4 - Analyser
4.4 Domaine de compétences opérationnelles d: Compétence opérationnelle d6: v pratid 9 . . v N . " N .
o ) N L N N . des retours des et ices ainsi que de celles et Les agents/-es relation client CFC analysent une situation complexe: ils
Optimisation des dialogues clients Initier les collaborateurs du centre de services a la clientéle aux d6.6

séquences de travail et aux prestations de marché.

ceux déja présents dans I'entreprise et de la direction de I'équipe, et j'en déduis des
mesures d’optimisation.

la décomposent en éléments distincts, relévent les rapports entre ces
L1 i

eti ifient les car: structurelles.
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