Lycée
Léo
Lagrange

FILIERES TERTIAIRES - BONDY

Bondy le 12 septembre 2022,

Le Directeur Délégué aux Formations
Aux

Responsables des organisations d’accueil

Dans le cadre de leur formation professionnelle, les périodes de formation en milieu professionnel sont
des phases déterminantes de la formation menant au diplome car elles permettent au stagiaire d’acquérir des
compétences qui caractérisent la 2" FAMILLE DES METIERS DE LA RELATION CLIENTS.

Elles développent les capacités d’autonomie et de responsabilité du futur professionnel. A ce titre, ces périodes
en milieu professionnel doivent étre organisées en interaction fine avec la formation donnée au lycée.

Ces périodes de formation en milieu professionnel permettent aux apprenants :

» De mettre en ceuvre des compétences en situation professionnelle et de mobiliser les savoirs étudiés
au lycée ;

» De développer des compétences de communication ;

» De s’'insérer dans des équipes de travail pluri-professionnelles ;

» De mieux appréhender les contraintes liées a son futur métier.

Pour chaque période de formation en milieu professionnel, les activités seront organisées et suivies par un
enseignant — tuteur. Les visites seront organisées en accord avec le responsable de I'entreprise.

L’équipe pédagogique et moi-méme apprécierons votre active participation en faisant confiance a notre éléeve
en acceptant de I'accueillir au sein de votre entreprise durant cette période. Nous vous informons également
que le stagiaire est sous la responsabilité de son établissement.

En cas d’avis favorable, nous vous demandons de compléter I'entente préalable de PFMP, en
possession de I'éléve ainsi que I'annexe pédagogique ci-jointe. Aprés signature définitive par I'établissement,
I'éleve vous apportera la convention définitive.

Nous nous tenons a votre disposition pour plus de renseignements.

Je vous prie d’agréer, Madame Monsieur, I'expression de mes salutations respectueuses.

Yassine Raji
Directeur délégué aux formations



FICHE DE RECHERCHE DE PFMP

Nom et prénom de I’éléve:

Période du :

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .o/ voveececf e

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .o/ voveeececf e

CACHET DE L'ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Date delavisite : .../ veeveiiS e

CACHET DE L'ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Date delavisite : .../ veeveiiS e

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .o/ ueveeeecf e

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .../ voveeeeecf i

CACHET DE L'ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Date delavisite : .../ veeveeiiS e

CACHET DE L'ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Date delavisite : .../ veeveiS e

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .o/ voveeeecf e

CACHET DE L’ENTREPRISE

Nom et prénom du responsable de I'entreprise :

Datedelavisite : .../ veveeeeecf e




Lycée d’Enseignement Tertiaire
Gestion Administration, Commerce et Vente
29 rue Georges Elie - 93140 BONDY
@ :0155.89.11.00 & : 01.55.89.11.09
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ENTENTE PREALABLE PFMP

Préparatoire a la convention”® Famille des Métiers de la Relation Client

Période
AU s AUS wovetes ettt e
Préciser s'il s'agit d'une période de rattrapage OUI O NONQ
ELEVE
NOM L PIENOM ... i Classe ...........

PIOfESSBUI TEIEIENE 1. .. e e e e e e e ettt ettt

ENTREPRISE

Téléphone: /||| I I [ I | |

Courrier électronique de F'eNTEPIISE & . ..eiveveie e e @ oo
Nom et prénom et fonction du reSPONSADIE A8 IENEMEISE © ..........vire ittt et e et et ettt et s e s e st s s s
NOm et Prénom dU TULEUF JANS TBNIIERIISE ©1.. ..t vttt vereet s et ettt ettt et et et et st et et ettt et et es e e s se sb e ebe et e s bes b s s e
Téléphone:! | 1 1 1 1 1 ] 1 ] FONCHON: ovveieivi e e

Courrier €leCtroniQUE TULBUI : .....vvvveie e eieie ettt @ .ot eeeene et e

Lieu de stage si différent de 'adreSSe de MENMIBIBE & ... .. cvvoriee i ettt e e e sttt er et e e e e

Vous voudrez bien préciser dans la grille ci-desssues horaires sur la base de 35 h 00 par semaine

Matin Aprés —midi
Lundi de a de a
Mardi de a de a
Mercredi de a de a
Jeudi de a de a
Vendredi de a de a
Samedi de a de a

Pour les mineurs 2 jours de repos consécutifs (dimhe compris)
JB SOUSSIGNE(E) 2. vv v e vt et ettt et st et s et et et ekttt er st e e e e s e responsable de I'entreprise
accepte d'accueillir 'éléve en stage apres avisrgonnaissance de l'annexe pédagogique durnaétiade notée ci-dessus

et aux horaires indiquésr{e convention sera établipar I'établissement scolaije

Date:/_/_/_/_[_J / Date:/_/_/_/_[_J / Date:/_/_/_/_/ J [/

Nom et signature du Responsable de Nom et signature du professeur référent Nom et signature de I'éléve (parent si
I'entreprise + Cachet (obligatoire) mineur)




ANNEXE PEDAGOGIQUE

Modalités pratiques du suivi de la période de formation en milieu professionnel (contacts, visites, ...) :

Intégrer la relation dans un cadre

. Un contact téléphonique hebdomadaire par un enseignant chargé du suivi de la PFMP
. Une visite d'évaluation par PFMP (au minimum) par un€ enseignant(e) chargé(e) du suivi de la PFMP

Objectifs de la période

Activités
négociées

Compétences

Prendre contact avec le client interne ou externe (ou prospect), dans un cadre omnicanal

Accueillir le client lorsque celui-ci prend contact avec I'organisation

Prendre contact avec le client en situation de prospection

Identifier le client externe ou interne et ses caractéristiques, dans un cadre omnicanal

Identifier le client externe ou interne

Repérer ses caractéristiques

En amont d’'une opération de prospection, cibler les prospects en fonction de leurs caractéristiques et des
objectifs de I'opération

Identifier le besoin du client externe ou interne (ou du prospect), dans un cadre omnicanal

Appréhender le parcours et I'expérience du client/prospect

omnjcanal

Situer le client/prospect dans son parcours et son expérience

Interagir pour cibler le besoin

Identifier le besoin du client/prospect

Proposer une solution adaptée au parcours et a l'expérience du client interne ou externe (ou prospect), dans un

cadre omnicanal

Vente de biens, de services ; offre de services non marchands ; proposition de biens ou servicesassociés
; prise de rendez-vous ; éventuellement animations commerciales...

Personnaliser la solution marchande et/ou non marchande

Finaliser le contact (encaissement, vérification de la satisfaction, prise de congé)

IAssurer le suivi de la relation client a des fins

Gérer le suivi de la demande du client interne ou extern e (ou du prospect), dans un cadre omnicanal

Commande ; services associés (livraisons...) ; prestations internes ; prestations externes

Satisfaire le client interne ou externe (ou prospect) dans un cadre omnicanal

Contribuer a la satisfaction du client/prospect par la qualité de la relation établie

Contribuer a la satisfaction par la co-construction d’'une solution de suivi adéquate et personnalisée, avecle client
interne ou externe (ou prospect)

Recueillir les réclamations avec une attitude constructive, les transmettre a I'interlocuteur approprié

Rendre compte

Fidéliser/pérenniser la relation avec le client interne ou externe dans un cadre omnicanal

Contribuer a la fidélisation du client/prospect par la qualité commerciale de la relation établie

de satisfaction et de fidélisation

Contribuer a la fidélisation par la co-construction d’'une solution de suivi adéquate et personnalisée, avecle client
interne ou externe

Sélectionner et mettre en ceuvre des outils simples de fidélisation (ex : proposition de la carte defidélité...)

Collecter et exploiter I'information

Assurer la veille informationnelle et commerciale (la collecte) dans un cadre omnicanal

En amont du contact, rechercher et réunir I'information utile au contact avec le client interne, externe ouavec le
prospect (offres, profil de clientéle, évolutions ...)

Au cours du contact et en aval, rechercher/collecter I'information utile a la relation client interne, externeou
prospect (satisfaction, fidélisation...)

Effectuer les mises a jour nécessaires de I'information

Traiter et exploiter l'information ala relation client (interne, externe ou prospect), dans un cadre
omnicanal

En amont du contact, exploiter I'information utile au contact avec le client interne, externe ou avec leprospect
(offres, profil de clientéle, etc.)

Au cours du contact et en aval, traiter et exploiter I'information utile a la relation client interne, externe ouprospect
(satisfaction, fidélisation...)

Diffuser l'information au client inter ne, externe ou au prospect dans un cadre omnicanal

Transmettre I'information utile au contact avec le client ou avec le prospect

dans le cadre de la relation client

Mutualiser I'information utile a la continuité du service

Etablir un compte-rendu, rendre compte a l'oral et/ou a I'écrit




