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Plan d’étude pour les écoles professionnelles

Connaissances professionnelles

Agente relation client CFC / Agent relation client CFC



f..’gAURls

Semestre 1

Compétences opérationnelles:

al Organiser le poste de travail dans le centre de services a la clientéele et 'aménager de maniere ergonomique

a2 Veiller a ce que les médias numériques soient opérationnels sur le poste de travail

a3 Préparer les séquences de travail et les données concernant les prestations de marché pour conseiller les clients

b1 Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de communication, les trier et les prioriser

b2 Informer les clients de la saisie et du traitement des données ainsi que des conditions générales

b4 Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer des solutions
c1 Fidéliser les clients

c2 Acquérir des clients

d2 Analyser et optimiser sa propre productivité dans les dialogues clients

d3 Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et soumettre des propositions d’améliorations
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Exemple de situation

Un client de La Poste, inquiet, appelle le centre de services a la clientéle parce qu’il déménage le lendemain.

L’agente relation client identifie le client en lui posant des questions ciblées concernant son adresse actuelle, puis saisit sa nouvelle adresse.

Elle met en place un ordre de réexpédition du courrier et informe le client que les envois déja expédiés seront encore distribués a I'ancienne adresse
durant les prochains jours. Le client manifeste un intérét pour les prestations de déménagement et souhaite consulter la documentation au format
papier. L’agente relation client organise I'envoi des documents a la nouvelle adresse du client et lui recommande d’indiquer son nom sur la nouvelle
boite aux lettres deés le jour du déménagement.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

al.l+a2.3 Ergonomie: box CFST; ergonomie des postes de travail de bureau; aménagement du poste de travail a I’école; disposition des sieges; comparaison
entre le bureau et I'école .Configuration de I'ordinateur portable (BYOD); mise en service de la plateforme d’apprentissage ainsi que des acces aux
supports de formation / a la plateforme d’apprentissage et aux autres outils numériques; https://www.safeatwork.ch/fr/branches/administration;
confidentialité et complexité des mots de passe.

b1.4 +bl.5 Rédiger et libeller des documents internes; appliquer les structures d’archivage; restaurer des documents; appliquer les régles relatives a la
protection et a la sécurité des données

als Tri des déchets dans le batiment scolaire; zone fumeurs; volume de copies et matériel d’écriture; aération ponctuelle; extinction des lumiéres;
consommation électrique du streaming et de I'intelligence artificielle (p. ex. MS Copilot)

al.2 Planifier la formation dans le centre CIE, a I’école professionnelle et dans I’entreprise formatrice a I'aide des fonctions de calendrier des programmes
de bureautique; synchroniser les calendriers privés et professionnels; planifier les trajets; différentes possibilités d’organisation du quotidien
(prévention du stress); filtrer les notifications; prévoir des pauses hors ligne

b1.1+b1.10 Mon équilibre entre vie professionnelle et vie privée; gestion du temps; hiérarchisation des taches selon le principe de Pareto et la matrice
d’Eisenhower

bl.2 +bl.3 + Avantages et inconvénients des programmes de bureautique pour les e-mails, le traitement de texte, les feuilles de calcul et les présentations;

b1.5 + b1l.6 différents canaux de communication oraux et écrits; différences stylistiques entre communication interne et externe; communication non verbale,

paraverbale et verbale.

b4.5+bd.1 + Identifier les besoins des clients; catégories de besoins selon Maslow; reconnaitre les différentes phases de I'entretien client et élaborer un guide
b4.9 d’entretien; rédiger des proces-verbaux clairs des entretiens dans la langue nationale locale; objectif et contenus essentiels d’un proces-verbal;
distinguer les notes d’entretien et le proces-verbal de décision

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

= - =  Guide général d’entretien (pour le 2° jour de CIE)
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Exemple de situation

Dans un centre de services a la clientele (inbound), il peut arriver qu’une cliente aimable souhaite modifier son adresse, son numéro de téléphone ou
son adresse e-mail; elle s’exprime dans la langue nationale locale. L’agent relation client du centre d’appels vérifie I'identité de la cliente afin de
s’assurer que la demande est légitime. Cette vérification peut étre effectuée au moyen de questions portant sur des données personnelles ou par la
confirmation d’un code de sécurité. Il saisit les nouvelles coordonnées de la cliente dans le systeme. Il confirme ensuite les modifications avec la cliente
afin de garantir que toutes les informations ont été saisies correctement. Les nouvelles coordonnées sont mises a jour et sauvegardées dans le systeme.
La cliente recoit une confirmation des modifications, soit par e-mail, soit par courrier postal, selon ses préférences.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
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Objectifs
évaluateurs

Contenus pédagogiques

b4.1+b4.3+bl.9

Mener des dialogues oraux dans la langue nationale locale; présenter la structure et le déroulement de I'entretien; connaitre et utiliser des
expressions et formulations de questions empathiques

b2.1+b2.2+b2.3+
b2.4+c1.5

Protection des données et bases légales; distinguer les souhaits des clients des limites |égales; se familiariser avec le cycle de vie
du client et I'intégrer dans le contexte professionnel; bases |égales, code de conduite, mission et vision des centres de services a la clientele;
conditions générales (CG)

a3.1+a3.2+bl1.8+

Controler, traiter et adapter les demandes des clients; décrire les besoins complémentaires des clients, se familiariser avec les offres et les utiliser

cl.d+cl6 dans le cadre de la fidélisation de la clientéle; comprendre et expliquer les bases légales et les directives internes a I'entreprise relatives aux
prestations de marché
bl.4 + b4.3 Rédiger des documents dans la langue nationale locale

bl.1+bl.2+bl.3+
b1.5+b1.6 +b1.10

Approfondissements

Objectifs Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais
évaluateurs
bl.4 + b4.4 Rédiger des documents dans une langue étrangere a des fins internes:

rédiger et transférer en interne des e-mails et courriers courts (formule d’appel, corps du message, formule de conclusion, annexes);
transmettre des données personnelles en interne; présenter des offres; acquérir et présenter des connaissances sur les produits

Transfert dans les entreprises

Transfert dans les CIE
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Exemple de situation

Une nouvelle cliente, contrariée, contacte le centre de services a la clientéle dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais, car le rappel promis
n’a pas eu lieu en raison d’'un manque de capacité. L’agente relation client trie cet appel a I'aide de modules de texte simples dans la deuxiéme langue
nationale ou en anglais et le transmet au service compétent.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Glossaire avec vocabulaire spécifique a la branche
(pour le 3¢ jour de CIE)
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

c2.3 Elaborer une grille de critéres pour I'analyse des concurrents et des sites Internet

d2.1 Présenter différentes méthodes et techniques permettant d’organiser le travail et trouver des solutions adaptées a chaque situation individuelle

d2.2 +d2.5 + d3.2 | Présenter sa propre organisation et illustrer les taches au sein de I'équipe (a I'aide d’exemples de déroulements ou d’organisation journaliers
provenant de I'entreprise)

bl.4 Approfondissement: formes de communication, styles d’écriture et choix des canaux adaptés aux différents types de documents; classement et
archivage des données et des documents

Objectifs Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais
évaluateurs

b4.2 + b4.4 Elaborer les bases de modéles de textes standardisés pour différentes demandes clients; connaitre et apprendre a utiliser des outils
d’aide a la traduction; créer des modeles de textes dans une langue étrangére; connaitre et utiliser des modules de texte et des outils
pour la 2¢ langue nationale ou I'anglais (p. ex. DeepL, ChatGPT); mener des entretiens de conseil a I'aide de modules de texte.

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE
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Semestre 2

Compétences opérationnelles:

e a3 Préparer les séquences de travail et les données concernant les prestations de marché pour conseiller les clients

b1 Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de communication, les trier et les prioriser

e b2 Informer les clients de la saisie et du traitement des données ainsi que des conditions générales

e b3 Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de marché

e b4 Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer des solutions
e cl Fidéliser les clients

e 2 Acquérir des clients

e d2 Analyser et optimiser sa propre productivité dans les dialogues clients.
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Exemple de situation

Par chat, une cliente d’une banque, attentive a son budget, demande le taux d’intérét actuel du compte salaire.

L’agente relation client lui répond, mais la réaction de la cliente est négative; d’autres banques proposeraient un meilleur taux d’intérét.

L’agente relation client lui propose alors le taux plus avantageux d’un compte d’épargne et attire son attention sur une offre promotionnelle en cours
concernant un placement a terme. La cliente veut en savoir plus. L'agente relation client constate qu’elle est déja cliente de la banque et prépare
I"ouverture d’'un compte d’épargne. Elle vérifie I'exactitude de son adresse e-mail et envoie les documents correspondants

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

a3.2 +a3.3+a3.5 | Comparer des prestations de marché réelles; distinguer les produits des services; identifier les USP d’entreprises modeéles (banques) et expliquer
leur importance stratégique; analyser les prestations de marché de sa propre entreprise selon les trois dimensions de la durabilité

b2.1+b2.2 +b2.3 | Comparer les dispositions relatives a la protection des données dans différentes entreprises; droits et obligations liés a la protection des données;
+b2.4 expliquer les bases Iégales des actes commerciaux (CO) ainsi que les conditions générales applicables

b3.2 +b3.3 +b3.4 | Déterminer les informations nécessaires; associer une communication adaptée au type de client; choisir les types de questions appropriés et les
+b3.5 intégrer dans un déroulement d’entretien orienté vers les objectifs; analyser les différences entre les types et techniques de questionnement et en
montrer les interactions

bl.7 +b1.8 + Rédiger différents types de proces-verbaux de maniére claire et exhaustive; distinguer les proces-verbaux des simples notes
b1.10
Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

= Techniques de questionnement déja connues grace
au support de formation

= Modele HBDI ou DISG
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Exemple de situation

Un client peu a l'aise avec la technologie a été informé par SMS de la possibilité de résilier son abonnement général. Il appelle alors le centre de services
a la clientele et mentionne le fait qu’il posséde un chien depuis peu. L’agent relation client apprend que le chien voyage la plupart du temps avec lui et
mesure plus de 30 cm de haut. Il lui recommande alors un abonnement général pour chien, ce que le client accepte. Le client souhaite, pour la premiere
fois, payer sa facture via e-banking. Il se sent toutefois peu sir de lui et pose plusieurs questions a I'agent relation client. Ce dernier lui promet de
surveiller la réception du paiement et de le contacter si le paiement n’est pas recu dans un délai d’'une semaine.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

" - = Transfert issu des CIE:
connaissances relatives aux besoins des clients et a I’écoute active
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Objectifs
évaluateurs

Contenus pédagogiques

a3d.l Distinguer les directives de I'entreprise des bases Iégales applicables au travail quotidien (a I'aide d’exemples issus de différentes branches)

a3.2+a3.3 Distinguer les prestations de marché en produits et services a partir d’exemples d’entreprises; présenter les USP des entreprises et expliquer leur
importance stratégique

a3.5 Décrire les prestations de marché de sa propre entreprise (caractéristiques et utilité des prestations de marché, critéres d’évaluation de leur

pertinence, de leur durabilité et de leur modernité); expliquer les trois dimensions de la durabilité a I'aide de I’exemple des voyages (avion, train,
bus, etc.); autres exemples: alimentation, habitat, énergie

cl.l+cl4+cl6
+c2.3

Méthodes et démarches permettant de capter 'attention des clients; identifier des besoins complémentaires des clients a I'aide de questions
adaptées; attribuer les clients au segment de clientele approprié ainsi qu’analyser et justifier leurs besoins dans une perspective de fidélisation;
présenter des offres adaptées et personnalisées

b3.2 +b3.3+b3.4
+b3.5

Types de questions et écoute active; connaitre et comparer les différents types de clients; identifier les besoins des clients et proposer des
prestations de marché adaptées: étudier un modele (HBDI ou DISG) et I'appliauer a des exemples pratiaues

bl.7 Consignation des dialogues: méthode de travail, systéme d’archivage, lisibilité, structure, style, vocabulaire

b1.8 Se familiariser avec la gestion des différents canaux de communication et adapter le style de langage; examiner les demandes des clients et
répondre via le canal approprié et dans un stvle adapté

b1.10 Identifier les priorités et organiser les taches en conséquence; découvrir, utiliser et appliquer des méthodes décisionnelles

Objectifs évaluateurs

Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais

b3.2 +b3.3

Types de questions et écoute active dans une langue étrangére; déterminer les besoins des clients

b4.5 + b4.6 + b4.9

Développer des modules de texte dans une langue étrangere

Transfert dans les entreprises

= Apporter dans I'entreprise des modules de texte dans une langue

étrangere

Transfert dans les CIE
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Exemple de situation

Une entreprise de commerce en ligne a expédié un colis contenant plusieurs articles. Une cliente attentive constate que le colis n’est toujours pas
arrivé / ou le colis est retourné en raison d’une impossibilité de livraison. Elle contacte le centre de services a la clientéle compétent via un formulaire
de contact / ou nous essayons de la joindre a I'aide des données disponibles. Un agent relation client prend en charge le dialogue ou vérifie I'adresse
de livraison. L’agent présente ses excuses et organise une nouvelle livraison a la bonne adresse.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Apporter des exemples de réclamations/réactions de clients = Vocabulaire dans la langue nationale locale
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

b4.7 + b4.8 Identifier la cause des réclamations/réactions des clients et les traiter a I'écrit et a I'oral a 'aide de techniques de questionnement adaptées;
sensibiliser sur le fait de représenter le «visage» de I'entreprise aupres de la clientéle; traiter les réclamations dans la langue nationale locale a
I’aide de solutions standardisées (démarche méthodologique) et vérifier s’il s’agit d’un cas de complaisance; comparer et optimiser des exemples
de réclamations/réactions clients de différents types

d2.1+d2.2 Appliquer différentes méthodes et techniques; identifier, analyser et gérer les conflits
d2.5 Réfléchir au travail d’équipe et a la collaboration, les adapter et les améliorer
Objectifs Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais

évaluateurs

ba.7 Identifier la cause des réclamations/réactions des clients et les traiter a I’écrit et a I'oral a I'aide de techniques de questionnement adaptées;
sensibiliser sur le fait de représenter le «visage» de I'entreprise aupres de la clientele; traiter les réclamations dans la 2¢ langue nationale ou en
anglais a I'aide de solutions standardisées (démarche méthodologique) et vérifier s’il s’agit d’un cas de complaisance; comparer et optimiser des
exemples de réclamations/réactions clients de différents types

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE
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Semestre 3

Compétences opérationnelles:

e a3 Préparer les séquences de travail et les données concernant les prestations de marché pour conseiller les clients

b1 Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de communication, les trier et les prioriser

e b4 Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer des solutions
e cl Fidéliser les clients

e 2 Acquérir des clients

e d1 Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa propre maniére de conduire les dialogues

e d2 Analyser et optimiser sa propre productivité dans les dialogues clients
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Exemple de situation

La formatrice évalue, avec la personne en formation, sa performance.
Elles analysent ensemble les indicateurs et mettent en évidence les potentiels d’amélioration. La personne en formation réfléchit a sa motivation

et planifie sa semaine de travail de maniere autonome. Elle se fixe des objectifs SMART.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Sidisponible: apporter son planning personnel de travail = Propre réle au sein de I'équipe
= Signification des KPI (Key Performance Indicators / indicateurs clés)

Page 17



%Aums

Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

a3.7+b1.10 Importance, finalité et utilité d’un planning personnel du travail et des taches; élaborer un modéle de planning journalier avec ses différents
éléments; méthodes permettant de distinguer les taches selon leur urgence et leur importance

b1l.1+bl1.2 +bl1.3 | Expliquer les caractéristiques des différents canaux de communication; distinguer les avantages et les inconvénients des canaux de communication;
examiner I'adéquation des canaux en fonction des contenus a transmettre

b1.5 Distinguer les formes de communication sur les différents canaux pour les clients internes et externes; attribuer les contenus de communication
aux directives internes et aux prescriptions légales

d1.1+d1.2 +d1.3 | Utiliser des instruments et des méthodes de réflexion sur les interactions avec les clients; analyser les dialogues clients, tirer des enseignements et
définir puis mettre en ceuvre des mesures d’amélioration; connaftre les bases du feedback donné et regu;
décrire I'objectif et I'utilité du feedback (perception externe) ainsi que les régles de communication visant a optimiser ses propres dialogues clients

di.6 +d1.7 Distinguer les symptomes du stress positif et du stress négatif (eustress et distress); reconnaitre et classer les situations de stress

dans le cadre professionnel, scolaire et privé; analyser les causes du stress et développer des stratégies de gestion des situations stressantes;
élaborer des mesures de détection précoce et des stratégies individuelles de prévention; expliquer la notion de résilience et I'associer aux
situations de stress

d2.1+d2.2 Décrire les méthodes, techniques et outils d’organisation du travail; élaborer des solutions personnelles en matiére de techniques d’apprentissage
et de travail; connaitre des méthodes d’analyse de I'organisation du travail et de la gestion du temps et les expérimenter dans son quotidien
(entreprise, école, CIE, sphére privée)

d2.3+d2.5 Importance et interprétation des indicateurs; facteurs d’influence et effets des indicateurs sur les résultats d’équipe et la collaboration au sein de
I’équipe; influence personnelle sur la réussite du travail d’équipe et sur les résultats de I’équipe

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

= Utiliser / prendre en compte le planning de travail élaboré dans = Importance de la «résilience»
I'entreprise

=  Bases relatives au mandat pratique 7
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Exemple de situation

Une cliente appelle et manifeste de I'intérét pour un abonnement média. Elle se fait conseiller sur les différents abonnements et leurs prestations
dans une autre langue nationale ou en anglais. L’agent relation client identifie le besoin et propose, a I'aide d’'un vocabulaire spécifique a la branche,
une promotion actuellement en cours. Aprées une question de clarification, la cliente accepte et conclut I'offre recommandée.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Sidisponibles: enseignements tirés du mandat pratique 8
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

cl.1+cl.4+cl.5 | Avoirune vue d’ensemble des offres permanentes et des offres temporaires/spéciales; expliquer leur utilité et leur importance pour la fidélisation
de la clientele; identifier le segment de clientele et les besoins des clients; tenir compte du cycle de vie du client et de
la fidélisation dans le dialogue client; décrire des méthodes et démarches permettant de capter I'attention des clients de maniére optimale

cl.2 Recherche et comparaison des offres et des prestations de marché des concurrents; analyse et évaluation selon des critéres définis

cl.6+c2.5 Créer une compilation personnelle / check-list permettant d’identifier des besoins complémentaires des clients, y compris les techniques,
arguments et formulations destinés au traitement des objections

Objectifs Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais
évaluateurs

b4.2 + b4.6 + b4.9 | Répondre de maniére professionnelle aux appels téléphoniques et clarifier les besoins des clients a I'aide de questions adaptées; conseiller sur les
prestations de marché et les prix; mener un dialogue jusqu’a la conclusion de la vente; consigner les dialogues clients dans une langue étrangére et
rédiger des notes d’entretien

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

=  Compilation personnelle / check-list =  Compilation personnelle / check-list pour le traitement des objections

= Cycle de vie du client / segments de clientéle / type de client
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Semestre 4

Compétences opérationnelles:

e a3 Préparer les séquences de travail et les données concernant les prestations de marché pour conseiller les clients

b1 Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de communication, les trier et les prioriser

e b3 Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de marché

e b4 Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer des solutions
e cl Fidéliser les clients

e 2 Acquérir des clients

e c3 Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats

o d1 Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa propre maniére de conduire les dialogues
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Exemple de situation

Un locataire critique appelle la gérance immobiliere (dans la langue nationale locale) et se plaint du décompte des charges. Il estime que le montant
est trop élevé et qu’il n’a pas a assumer certains frais. L'agente relation client lui explique le décompte des charges, en particulier I'augmentation des
prix de I'électricité. Elle lui propose de consulter les justificatifs originaux dans les bureaux de la gérance immobiliére. Il y renonce et demande un délai
de paiement supplémentaire. L’agente relation client vérifie son comportement de paiement et lui accorde ce délai. Elle adapte ensuite I’échéance de
paiement dans le systéme comptable en conséquence.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Sjdisponibles: apporter des documents écrits
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

bl.4 +bl1l.5+bl1l.7 | Rédiger des documents pour des situations exigeantes (réclamations), vérifier leur exhaustivité et leur clarté, puis les enregistrer de maniere
+b1.8+bl1.9 tracable au bon endroit; comparer les canaux de communication écrite et décrire leur utilisation pertinente; exprimer de I'empathie envers les
émotions de la clientele sous forme écrite; élaborer un glossaire de formulations empathiques

b3.3 +b3.4 Expliquer l'utilité de I’écoute active et la mettre en ceuvre dans le dialogue client; distinguer les différents types de clients et adapter la
communication au destinataire de maniére appropriée

c2.5+d1.2 +d1.3 | Objections: utiliser des techniques, des arguments et des formulations a I'aide d’un outil de travail individuel
+d1.6 +d1.7

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

= Compilation de documents écrits = Les bases du traitement des objections sont préparées et

consignées par écrit; elles sont adaptées aux propres prestations
de marché
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Exemple de situation

Un client consciencieux saisit lui-méme un changement d’adresse via le portail client de son assurance inventaire du ménage et responsabilité civile.
Dans le champ destiné aux remarques, il mentionne le fait qu’il habitera a sa future adresse avec son partenaire.

L’agente relation client contacte le client et le remercie pour la modification de I'adresse. Elle lui demande si le montant assuré correspond au

futur inventaire du ménage commun. Elle lui demande également chez qui son partenaire est assuré et si une police commune ainsi que des
couvertures complémentaires sont souhaitées. Le client est ravi de la qualité du conseil fourni et souhaite s’entretenir avec une conseillere clientéle.

Le dialogue se termine par une prise de rendez-vous et la mutation des données de base du client. Les documents produits sont envoyés avec une lettre
d’accompagnement dans une deuxieme langue nationale ou en anglais.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
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Objectifs
évaluateurs

Contenus pédagogiques

a3.1+a3.2+a3.3
+a3.5+cl.6

Rechercher les bases |égales dans le domaine de I’assurance inventaire du ménage et responsabilité civile et appliquer les couvertures d’assurance
a des études de cas; comparer les prestations de marché en assurance inventaire du ménage et responsabilité civile; préparer des questions
pertinentes afin d’effectuer le changement d’adresse et les enregistrer dans le systéme; s’enquérir d’éventuels besoins et motivations des clients
et proposer des prestations de marché complémentaires; déterminer le besoin d’un rendez-vous physique avec un conseiller ou une conseillere
clientele; vérifier les compétences et disponibilités et proposer des rendez-vous possibles; convenir d’un rendez-vous lors de la conclusion de
I’entretien puis le confirmer via un autre canal, tout en envoyant les documents appropriés

c3.2+c3.3

Sondage général et simple sur la satisfaction de la clientele: définir I’objectif du sondage, les techniques de questionnement pour
le sondage, le choix des canaux appropriés ainsi qu’une grille d’évaluation (tenir compte de la date du CIE)

Objectifs
évaluateurs

Contenus pédagogiques 2¢ langue nationale ou anglais

b4.3 + b4.4 Faire parvenir aux clients les documents produits par écrit (en ayant recours aux modules de texte et aux outils)
Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE
* Préparation au mandat pratique 13, 5° semestre =  Sondage terminé avec objectif et type de sondage, 2 éléments de

motivation pour les clients et clientes dans le texte d’introduction,
au moins 12 questions avec différentes possibilités de réponse, 2 questions
de suivi ainsi que 1 texte de conclusion (doit étre prét fin février)
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Exemple de situation

Une cliente sensible au prix appelle le centre de services a la clientéle afin de résilier son abonnement de télécommunication. Un agent relation client
prend I'appel de maniére professionnelle dans une deuxieme langue nationale ou en anglais, identifie le besoin de la cliente et vérifie son identité.

Il consulte toutes les informations pertinentes concernant la cliente dans le systeme de gestion de la relation client (CRM) et décide de gérer la relation
client de maniére proactive. A I'aide d’une technique d’entretien appropriée, il soumet a la cliente une nouvelle offre. La cliente pose plusieurs
guestions, puis accepte I'offre. L’agent relation client effectue les modifications nécessaires dans les systemes et envoie une confirmation a la cliente.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

cl.1+cl.2+cl.4+ | Acquérir et fidéliser des clients: Attribuer les clients aux segments de clientéle et les situer dans le cycle de vie du client; identifier
cl5+cl.6+c2.3 des besoins complémentaires lors du dialogue et présenter des offres additionnelles appropriées; approfondir le théme de la sensibilité au prix
chez les clients; formuler, sur la base des recherches et constats effectués, une offre adaptée et convaincante, promouvoir I'offre et conclure le
dialogue; suivi: finaliser et confirmer I'offre; déclencher la mutation; documenter, présenter, comparer et expliquer le processus interne allant
de la finalisation au déclenchement de la mutation.

Objectifs Contenus pédagogiques 2° langue nationale ou anglais
évaluateurs

b4.2 + b4.6 + b4.7 | Répondre de maniere professionnelle aux appels téléphoniques et clarifier les besoins des clients a I'aide de questions adaptées; mener un

+b4.9 dialogue en intégrant les comparaisons de prix; suivi: saisir et archiver une note d’entretien / un procés-verbal d’entretien
b4.3 + b4.4 Faire parvenir a la cliente la nouvelle offre par écrit (en ayant recours aux modules de texte et aux outils)
Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

n - L} -
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Semestre 5

Compétences opérationnelles:

e a3 Préparer les séquences de travail et les données concernant les prestations de marché pour conseiller les clients

b1 Réceptionner les demandes des clients via différents canaux de communication, les trier et les prioriser

e b2 Informer les clients de la saisie et du traitement des données ainsi que des conditions générales

e b3 Analyser les besoins des clients et en déduire les prestations de marché

e b4 Conseiller les clients dans la langue nationale locale ainsi que dans une deuxiéme langue nationale ou en anglais et proposer des solutions
e cl Fidéliser les clients

e 2 Acquérir des clients

e c3 Elaborer des sondages, les réaliser et en analyser les résultats

e d1 Réfléchir aux interactions avec les clients et optimiser sa propre maniére de conduire les dialogues

e d2 Analyser et optimiser sa propre productivité dans les dialogues clients

e d3 Réfléchir aux processus du centre de services a la clientéle et soumettre des propositions d’améliorations
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Exemple de situation

L'administration fiscale a introduit une plateforme client (self-service). Un bureau de conseil externe doit évaluer la satisfaction des clients concernant
cette nouvelle plateforme. Une personne en formation en 3¢ année d’apprentissage participe au projet et fait le lien entre le bureau de conseil et |a
direction de I'administration fiscale. Elle présente au bureau de conseil les prestations proposées, explique le fonctionnement du CRM et soutient
I’enquéte relative a la satisfaction de la clientéle.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Sidisponibles: enseignements tirés du mandat pratique 13 . -

Page 29



f‘..’gAURls

Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

c3.2+c3.3 Suivi du sondage: enregistrer les résultats dans des outils appropriés; utiliser les résultats du sondage et les adapter a ses propres besoins

a3.1+a3.2+a3.3 | Approfondissement: bases de la protection et de la sécurité des données dans un contexte externe; prestations de marché: identifier et formuler
+a3.5+b2.2+ leurs caractéristiques; distinguer les services et les produits a I'aide d’exemples, de sa propre entreprise formatrice et de la situation 13;

b2.3 reconnaitre et exploiter 'importance des USP (arguments de vente uniques) a I'aide d’exemples d’entreprises; documenter et archiver les
enseignements tirés sous une forme appropriée conformément aux directives

b2.1+cl2+cl.4 | CRM: possibilités d’utilisation, avantages et inconvénients; bases relatives a la protection des données / sécurité des données / cybersécurité dans

+cl5 un contexte interne; gérer les dossiers archivés, les noms de dossiers ainsi que les systémes de classement et d’archivage
Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE
L] - L] -

Page 30



f‘..’gAURls

Exemple de situation

Un agent relation client doit approfondir sa connaissance de I'organisation structurelle et des processus de son entreprise formatrice dans le
domaine de la vente par correspondance et accompagne sa formatrice lors de la planification d’une semaine de travail. lls réceptionnent les mandats
et les plannings, fixent les priorités et tiennent compte de la disponibilité de I'équipe. L’agent relation client propose a sa formatrice professionnelle
des objectifs SMART, des délais ainsi qu’une répartition des taches au sein de I'équipe. lls préparent ensemble la réunion d’équipe. La personne en
formation présentera également certains aspects. A I'issue de cette semaine de travail, I’agent relation client évalue les résultats et les analyse avec

sa formatrice.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE

= Sidisponibles: apporter les résultats du mandat pratique 14 = -
(durabilité, propositions)
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

dl.1+d1.2+d2.1 | Approfondissement: compléter et analyser les processus internes de I'entreprise, puis les adapter, les finaliser et les présenter; mettre I'accent de
+d2.2+d2.3+ la réflexion sur la planification, le travail d’équipe et la gestion du temps; expérimenter et documenter différentes formes individuelles de réflexion,
d2.5 notamment en lien avec la santé et le bien-étre; intégrer les indicateurs et prendre des mesures appropriées; réunir et approfondir les themes du
travail d’équipe, de la santé et de la réflexion dans une approche globale et transversale; livrables d’une réunion d’équipe: élaborer un ordre du
jour, une invitation et un scénario de réunion, rédiger, archiver et envoyer un procés-verbal de réunion

d3.2 +d3.3 +d3.4 | Développer, examiner et analyser des possibilités en matiere de durabilité; intégrer la durabilité numérique (énergie et ressources); examiner
I'organisation, les structures et les processus et proposer des améliorations; élaborer des modéles et les adapter individuellement; présenter des
mesures d’amélioration de la qualité interne et externe

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE

=  Transférer dans les entreprises formatrices I'amélioration de la
qualité en matiére de durabilité issue des objectifs d’apprentissage
d3.2+d3.3+d3.4
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Exemple de situation

Un client de longue date résilie en bonne et due forme, par écrit, ses assurances complémentaires aupres de sa caisse maladie.

Une agente relation client répond par téléphone et tente de comprendre les raisons de cette résiliation. Certaines assurances complémentaires

(avec leurs gammes de prestations) semblent répondre aux besoins du client, mais pas toutes. Etant donné que le client a peu recours aux prestations
et qu’il a toujours réglé ses factures dans les délais et dans leur intégralité, elle peut lui proposer une offre sur mesure et attractive, également dans une

deuxieme langue nationale ou en anglais.

Préparation dans les entreprises Préparation par les CIE
= Apporter en cours les enseignements tirés du mandat pratique 12 = -

(directives relatives aux dialogues standardisés et outils d’aide a la
traduction dans la deuxieme langue nationale ou en anglais)
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Objectifs Contenus pédagogiques
évaluateurs

bl.4+bl.7+b1.8 | Comprendre I'importance de la fidélisation et de la reconquéte des clients afin de pouvoir proposer des offres sur mesure;

+b3.3+b3.4+ présenter des offres précisées par écrit sur différents canaux appropriés (également a I'oral)
b3.5+cl.1+cl.2

+cl.4

Objectifs Contenus pédagogiques 2° langue nationale ou anglais

évaluateurs

b4.2 + b4.3 +b4.4 | Créer, a I'aide de modeéles standardisés et d’outils d’aide a la traduction, une offre répondant aux besoins des clients
+b4.7 +
4.8 +b4.9

Transfert dans les entreprises Transfert dans les CIE
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Semestre 6

Compétences opérationnelles:

e Approfondissement et mise en relation de I’ensemble des compétences opérationnelles et des plateformes d’apprentissage

Différentes situations pratiques

Retour sur une sélection d’exemples de situation et sur les expériences des personnes en formation.
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