	
	


PLAN DE FORMATION

Seconde professionnelle MRCU,

Baccalauréat Professionnel Services 3 ans
	Classe : Seconde professionnelle Métiers Relation Clients et Usagers (MRCU)

	ACTIVITÉ 1 : Accueil  et information du client /usager

	Missions
	Compétences
	Savoirs
	Période

	Journée du Patrimoine (préparation + prestations en tant que chargés d’accueil/guides) – septembre 

	A1T1 – La

préparation de

l’accueil
	A1T1C1 - Se situer dans l’organisation : s’informer sur la qualité des différentes personnes à accueillir s’approprier les procédures d’accueil
A1T1C2 - Organiser son espace de travail

A1T1C3 - Préparer sa documentation et ses outils
	S121. L’organisation de la relation clients et usagers

S123. La clientèle 


	Octobre



	Partenariat avec Castorama : visite d’entreprise et mini-stages - octobre

	A1T2 - L’accueil
	A1T2C1 - Saluer et recevoir un interlocuteur

A1T2C2 - Identifier l’interlocuteur

A1T2C3 - Repérer la nature de la demande
	S211. Les bases de la communication

S212. La communication orale interpersonnelle

S221. La communication orale professionnelle
	Novembre

	Accueil de public pour le Rectorat de Poitiers – 25 novembre 2009

	A1T3 - La prise en

compte de la

demande
	A1T3C1 – Faire préciser les éléments constitutifs de la demande

A1T3C2 – Reformuler, s’assurer de sa compréhension

A1T3C3 – Enregistrer la demande sur un support
A1T3C4 – Cerner et rechercher les éléments de réponse à fournir au client ou à l’usager

A1T3C5 – Choisir le mode de traitement de la demande
	S221. La communication orale interpersonnelle (Les éléments à prendre en compte pour la reformulation)

S222. La communication écrite professionnelle (La prise de messages)

S31. La recherche d’informations sur internet et intranet
	Décembre

	PFMP : JANVIER (3 semaines)

	A1T4 - La réponse

à la demande
	A1T4C1 – Fournir une réponse au client ou à l’usager :

· Informer

· Orienter

· Remettre une documentation


	S221. La communication orale interpersonnelle (Les éléments à prendre en compte pour la reformulation)

S222. La communication écrite professionnelle (La prise de messages)

S31. La recherche d’informations sur internet et intranet
	Février


	Partenariat avec une classe de Montmorillon – Mars 2009

	A1T5 - La prise de

Congé
	A1T5C1 – S’assurer de la compréhension de la réponse par le client ou l’usager

A1T5C2 – Rassurer et saluer le client ou l’usager

	S221. La communication orale interpersonnelle (Les éléments à prendre en compte pour la reformulation)

S222. La communication écrite professionnelle (La prise de messages)

S31. La recherche d’informations sur internet et intranet
	Mars



	Mini-stages à l’accueil téléphonique du lycée – Visite d’une plateforme téléphonique – avril 2009

	A1T6 – La remontée d’informations
	A1T6C1 – Relever les réactions de la clientèle et des usagers et les transmettre au responsable

A1T6C2 – Transmettre les demandes techniques et litigieuses aux services concernés

A1T6C3 – Analyser sa prestation d’accueil
	S221. La communication orale interpersonnelle (Les éléments à prendre en compte pour la reformulation)

S222. La communication écrite professionnelle (La prise de messages)

S31. La recherche d’informations sur internet et intranet
	Avril

	Accueil de public sportif – championnat de France de canoë et d’équitation – mai 2009

	PFMP : JUIN (3 semaines)


	Classe : Seconde professionnelle Métiers Relation Clients et Usagers (MRCU)

	ACTIVITÉ 2 : Suivi, prospection des clients ou contacts avec les usagers

	Tâches
	Compétences
	Savoirs
	 Période

	Journée du Patrimoine (préparation + prestations en tant que chargés d’accueil/guides) – septembre 

	Partenariat avec Castorama : visite d’entreprise et mini-stages - octobre

	A2T1 – La préparation du suivi, de la prospection ou du contact


	A2T1C1 - Définir l’objet du contact : suivi de commande, relance téléphonique, offres promotionnelles, relances impayées…

A2T1C2 - Rechercher, sélectionner et exploiter les informations nécessaires au contact :

- le contexte professionnel

- l’interlocuteur

A2T1C3 - Déterminer le mode de transmission

A2T1C4 - Préparer le message
	S131. Les procédures et documents de gestion

S211. Les composantes de la communication

S31. La recherche d’information

sur Internet et Intranet

S34. La mise à jour, la consultation et l’exploitation de bases de données

S32. La messagerie électronique


	       Nov

	Accueil de public pour le Rectorat de Poitiers – 25 novembre 2009

	A2T2 – La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par écrit


	A2T2C1 - Rédiger le message

A2T2C2 - Appliquer les règles de présentation en fonction de l’outil choisi et du destinataire

A2T2C3 - Exploiter un carnet d’adresses

A2T2C2 - Envoyer le message

	S222. La communication écrite professionnelle

S32. La messagerie électronique

S33. L’élaboration de documents écrits
	Déc
Février

	PFMP : JANVIER (3 semaines)

	Partenariat avec une classe de Montmorillon – Mars 2009

	Mini-stages à l’accueil téléphonique du lycée – Visite d’une plateforme téléphonique – avril 2009

	Accueil de public sportif – championnat de France de canoë et d’équitation – mai 2009

	A2T3 – La réalisation du suivi, de la prospection ou du contact par téléphone


	A2T3C1 - Mener l’échange téléphonique :

- obtenir le bon interlocuteur

- formuler le message ou la consigne

- vérifier la compréhension du message

A2T3C2 - Relever les conclusions du contact et les transmettre

A2T3C3 – Mettre à jour les données relatives au contact


	S221. La communication orale professionnelle (les techniques de communication par téléphone)

S34. La mise à jour, la consultation et l’exploitation de bases de données


	Mars

Avril

Mai

	PFMP : JUIN (3 semaines)


PAGE  
1

