Plan de formation relatif a 'ordonnance sur la formation professionnelle initiale d’agent/-e relation client CFC

3.2 Vue d’ensemble des compétences opérationnelles

¥ Domaines de compé-

oy Compétences opérationnelles >
tences opérationnelles

Préparation
aux dialogues clients

a1: Organiser le poste
de travail dans le
centre de services a la
clientele et 'aménager
de maniére ergono-
mique.

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

a3: Préparer les sé-
quences de travail et
les données concer-
nant les prestations de
marché pour conseiller
les clients.

Conduite de
dialogues 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 traite-
ment des données
ainsi que des condi-
tions générales.

b3: Analyser les be-
soins des clients et en
déduire les prestations
de marché.

b4: Conseiller les clients
dans la langue nationale
locale ainsi que dans
une deuxieme langue
nationale ou en anglais
et proposer des solu-
tions.

b5 : Fournir les pres-
tations de marché
convenues avec les
clients ou les trans-
mettre aux services
compétents.

Conception
des relations clients

c1: Fidéliser les clients.

c2: Acquérir des
clients.

¢3: Elaborer des son-
dages, les réaliser et
en analyser les résul-
tats.

Optimisation
des dialogues clients

d1: Réfléchir aux inte-
ractions avec les
clients et optimiser sa
propre maniére de
conduire les dia-
logues.

d2: Analyser et optimi-
ser sa propre producti-
vité dans les dialogues
clients.

d3: Réfléchir aux pro-
cessus du centre de
services a la clientéle
et soumettre des pro-
positions d’améliora-
tions.

d4: Saisir et traiter les
données relatives aux
clients et aux prestations
de marché dans les sys-
témes de relations
clients.

d5: Interpréter et pré-
senter des données
des systémes de re-
lations clients.

d6: Initier les colla-
borateurs du centre
de services a la
clientéle aux sé-
quences de travail
et aux prestations
de marché.

3.3 Niveau d’exigences de la profession

Le niveau d’exigence de la profession est défini de maniére détaillée dans le plan de formation a I'aide des objectifs évaluateurs déterminés a partir des compé-
tences opérationnelles pour les trois lieux de formation. Outre les compétences opérationnelles, la formation professionnelle initiale englobe également I'enseigne-
ment de la culture générale conformément a 'ordonnance du SEFRI du 9 avril 2025 concernant les conditions minimales relatives a la culture générale dans la
formation professionnelle initiale (RS 412.101.241).
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