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Présentation de la spécialité )
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La licence « Gestion de la relation clients et e-commerce », créée en 2005, est portée par I’lUT d’Alencon. Les
besoins des entreprises visés tels que le e-commerce et les centres d’appel sont correctement analysés mais les cibles
métiers sont avec une compétence « GRC » : responsable de centres d’appel, responsable mercatique et multi-canal,
formateur et recruteur de téléacteurs et téléopérateurs, et avec une compétence e-commerce : administrateur de
sites web marchands, responsable de sécurité de paiement, sécurité des données, chef de projet de réalisation d’un
site e-commerce et en double compétences : responsable télémarketing, responsable de vente en ligne. Elle ouvre
son recrutement a un large public étudiant. Les compétences attendues méritent d’étre identifiées pour assurer
I’adéquation entre le niveau de formation et le niveau d’insertion professionnelle. Le positionnement de la formation
n’est pas clairement renseigné tant dans son environnement régional que dans I’offre globale de formation de I’UCBN.

Indicateurs)
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Principaux iﬁﬁcateurs (moyenne sur 4 ans ou depuis la création si inférieure a 4 ans) :

Nombre d’inscrits 45
Taux de réussite > 95 %
Pourcentage d’inscrits venant de L2 0%
Pourcentage d’inscrits en formation initiale (hors apprentissage et contrats de professionnalisation) 100 %
Pourcentage d’enseignements assurés par des professionnels 35 %
Pourcentage de diplomés en emploi (a 1 an et a 3 ans) 45 %

Bilan de I’évaluation )

o Appréciation globale :

La licence professionnelle « Gestion de la relation clients et e-commerce » ne permet pas une insertion
professionnelle satisfaisante. Le faible taux de diplomés en emploi peut trouver une explication dans la pertinence de
la formation et sa réelle valeur ajoutée dans le parcours de I’étudiant. Bien que le pilotage de la formation soit
dynamique, I’équipe pédagogique sur laquelle s’appuie la formation mérite d’étre renforcée, non seulement par des
enseignants-chercheurs pour le secteur d’activité couvert, mais également en diversifiant les professionnels
extérieurs impliqués dans la formation et en organisant leur contribution ciblée sur le coeur de métier. L’existence
d’un conseil de perfectionnement, déja mis en place, est une opportunité dans la réflexion et I’analyse de la
formation ainsi que dans le dispositif d’évolution de I’information. La stratégie de partenariat avec les professionnels
concerne également leur participation effective dans ce type de structure.



e Points forts :
o Les effectifs.
e Le taux de réussite.

e Points faibles :
e Une équipe pédagogique éloignée du cceur de métier.
e La contribution des professionnels extérieurs insuffisante.
e L’inadéquation du niveau de qualification et niveau d’emploi occupé.

Notation )
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e Note de la mention (A+, A,BouC): C

Recommandations pour I’établissement )
/
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L’établissement doit retravailler les objectifs de la formation, repréciser les attentes des entreprises, les
secteurs d’activité, le niveau d’emploi visé et éclaircir les métiers ciblés. Il convient de renforcer I’équipe
pédagogique et de la rééquilibrer en mobilisant des enseignants-chercheurs afin de compléter les apports de
connaissances et de compétences nouvelles dans le secteur concerné. Il s’agit également de s’assurer d’une ouverture
réelle vers les milieux professionnels par leur implication a la fois dans le conseil de perfectionnement et dans les
enseignements dispensés. Enfin, il peut étre évoqué une organisation des études adaptée a une formation en
alternance.



