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Seconde des Métiers de la Relation client

PFMP ( préconisations
	Activités à négocier, exemple de liste


( A compléter par l'établissement d'accueil en P.F.M.P.

(entreprise, organisation publique ou OBNL)

 1. Profil.s de poste

Cocher :

	(
Agent d’accueil

(
Démarcheur.se/prospecteur.rice
	(
Vendeur.se de service (inclus réceptionniste en hôtel)

(
Vendeur.se sédentaire en point de vente fixe (ex : magasin)


 2. Activités à proposer prioritairement aux élèves

(
Adopter les attitudes professionnelles indispensables dans la Relation Client (client au sens large : inclus l’usager de services non marchands) – priorité de la formation en seconde bac pro de la relation client : Respect des horaires, des consignes, des règles de savoir-vivre, des règles de réserve et confidentialité ; Posture, expression, langage, tenue vestimentaire et hygiène corporelle conformes aux exigences de l’établissement d’accueil ; Disponibilité, implication ; Intégration à l'équipe de travail.
(
Prendre contact avec des clients en face à face ; prendre congés : Salutation, identification, orientation ; salutation et prise de congé appropriées à la fin du contact.

(
Participer à l'accompagnement des clients dans leurs parcours et expérience : Recherche des besoins, recherche et sélection des informations ou de solutions appropriées, renseignement et conseils, remise de documentation.

(
Participer à la satisfaction et à la fidélisation du client : S'assurer de la satisfaction du client, participer à sa fidélisation par la qualité du contact établi.

(
Autoévaluer sa prestation et rechercher sa progression professionnelle : Présenter son autoévaluation argumentée, apporter des suggestions d’amélioration, recueillir et s’approprier les conseils de progrès fournis.

 3. Activités supplémentaires

(
Satisfaction et fidélisation du client :

Cocher :

(
Si possible, mettre en œuvre les outils de mesure de la satisfaction (sondages, etc.).

(
Si possible, mettre en œuvre les outils de fidélisation (carte de fidélité, etc.).

(
Digitalisation de la Relation Client :

Formation souhaitée : une activité parmi les suivantes au moins est cochée « oui »*
	Outils digitaux dédiés

à la Relation Client :
	Sensibilisation du stagiaire pour en saisir pleinement l’utilité dans la Relation Client
	Utilisation par

le stagiaire

	Site de gestion commerciale (et/ou CRM ; ex : consultation des stocks, des fiches-clients…)
	( oui   ( non
	( oui   ( non

	Site public de l’organisation (site de e-commerce par exemple : consultation des fiches-produits, etc.)
	( oui   ( non
	( oui   ( non

	Pages professionnelles sur les réseaux sociaux
	( oui   ( non
	( oui   ( non

	Tablettes ou écrans tactiles utilisés en tant qu’outils d’aide à la vente ou à la relation client en général
	( oui   ( non
	( oui   ( non

	Autres Outils digitaux dédiés à la Relation Client :

Précisez lesquels : 

	( oui   ( non
	( oui   ( non


* L'équipe pédagogique s'assurera que chaque apprenant reçoit bien une formation à 1 des outils digitaux mentionnés, au moins, sur sa PFMP 1 et/ou sur sa PFMP 2.

	Livret, conseils


Il peut inclure :

(
la lettre de remerciements résumant la présentation de la PFMP et du livret

(
le rappel du diplôme préparé (livret dématérialisé : un lien vers la fiche Onisep ou vers une page publique de votre ENT présentant la formation peut être opportun)
(
le rappel des activités négociées

(
les modalités et documents de suivi (formation, assiduité) et d’évaluation

(
un rappel du rôle du tuteur

(
les droits et les devoirs du stagiaire

Pensez à dématérialiser ce livret en partie ( Vous pouvez déposer certaines de ces informations sur l'ENT dans les pages publiques et fournir le lien et/ou le QR code de la page dans la lettre de remerciements destinée à l'établissement d'accueil en PFMP

