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Téléphone, courriel, ou encore sms, le conseiller relation client a distance est multiconnecté! Servir le
client, gérer ses demandes, assurer une démarche commerciale auprés de particuliers mais aussi
d’entreprises, le conseiller relation client a distance a le souci constant de satisfaire ses clients.

. PREREQUIS
Trois profils possibles.
Niveau classe de 1re ou équivalent.
CAP/BEP/titre professionnel de niveau V dans les métiers de vente ou de
services a la clientele et un an d’expérience professionnelle.
Niveau classe de 2de et 3 ans d’expérience dans les emplois de vente ou de
services a la clientele.

. OBJECTIFS
* Assurer des prestations de services et du conseil en relation client a distance
* Réaliser des actions commerciales en relation client a distance.

- PROGRAMME DE FORMATION

La formation est structurée en deux modules, suivis d'une période en
entreprise.

Accueil candidat : présentation des objectifs de formation, sensibilisation au

développement durable, connaissance de I'environnement professionnel.
(1 semaine)

Module 1 : Assurer des prestations de services et de conseil en relation
client a distance : Communication a l'oral et a I'écrit en relation client a distance
- Accueil du client ou de l'usager et renseignement - Accompagnement du client,
I'assister et le conseiller dans ses choix - Gestion des situations difficiles en
relation client a distance. (4 semaines)

Module 2. Réaliser des actions commerciales en relation client a distance
Réalisation des actions de prospection par téléphone - Fidéliser le client lors de
ventes, de prises de commande ou de réservations - Gérer des situations de
rétention client - Assurer le recouvrement amiable de créances. (3 semaines)

Stage (6 semaines)

Certification (1 semaine)

Types d'emplois accessibles : Téléconseiller, télévendeur, téléprospecteur, conseiller client,
conseiller clientéle, conseiller commercial, conseiller voyage, chargé d’accueil, chargé d’assistance,
chargé de clientéle, chargé de recouvrement, commercial sédentaire.
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Types d'emplois accessibles : Téléconseiller, télévendeur, téléprospecteur, conseiller client, conseiller clientéle, conseiller commercial, conseiller voyage,
chargé d’accueil, chargé d'assistance, chargé de clientéle, chargé de recouvrement, commercial sédentaire.

L'ensemble des modules (2 au total) permet d'accéder au titre professionnel de
niveau 4 (bac technique) de conseiller/ere relation client a distance.

. Des qualifications partielles, sous forme de certificats de compétences
professionnelles (CCP), peuvent étre obtenues en suivant un ou plusieurs
modules :

1.Assurer des prestations de services et de conseil en relation client a distance =
module 1 CCP 1/ blocs de compétences

2. Réaliser des actions commerciales en relation client a distance = module 2
CCP 2/ blocs de compétences

. A partir de I'obtention d'un CCP, vous pouvez vous présenter aux autres CCP
pour obtenir le titre professionnel dans la limite de la durée de validité du
titre.

Formation complémentaire permettant d'atteindre le niveau 5 (BTS/DUT) : Manager
d'Equipe Relation Client a Distance.

Si vous envisagez de continuer votre parcours de formation en lien avec votre projet,
n'hésitez pas a prendre contact avec le responsable pédagogique. Vous pouvez le
joindre au 07 49 70 63 60.

MOYENS PEDAGOGIQUES

Site Internet, alternance de mises en situation théoriques et pratiques

Outils utilisés en cas de Distanciel (Espace Pédagogique individuelle sur le site
Internet, Classe virtuelle).

Eléments matériels de la formation en cas de Distanciel (support pédagogique et
technique (FOAD)

Type d’outils et de connexion : Adhésion espace Stagiaire sur le site Internet

MOYENS TECHNIQUES
. PC et vidéoprojecteur ainsi que ressources multimédias et tableau blanc
« Support papier et/ou digital distribué a chaque Apprenant

MOYENS HUMAINS
. Formateurs qualifiés

Plateau technique dédié qui reconstitue les conditions de réalisation des gestes
professionnels conforme aux RC des TP
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