S DIPLOMANT /TITRE
IONNEL

MANAGER D’EQUIPE RELATION CLIENT A
DISTANCE

Grow up Your Seeds Formations



Au sein d'un prestataire de services externalisés ou d'un centre d'appel intégré, le superviseur de la relation client a
distance joue un réle central dans |'organisation des activités d'une équipe de conseillers client a distance. Cela
englobe la transmission des consignes, la communication des enjeux des campagnes, ainsi que la préparation des
nouvelles missions.

. PREREQUIS
« Deux profils sont possibles :

- Conseiller clientéle a distance ayant une expérience minimum de 2 ans et souhaitant
évoluer vers une fonction de management.

- Niveau bac ou équivalent

Une expérience préalable en tant que conseiller client, que ce soit a distance ou en
face a face, est recommandée.

Maitrise du frangais tant a I'Oral qu’a I'écrit.

Bon niveau d'orthographe, de grammaire requis.

Bonne maitrise de I'outil informatique.

Maitrise du Pack Office

. OBJECTIFS
La formation MERCD vise a préparer les participants a occuper des postes de managers
d'équipe au sein d'un service client, qu'il soit internalisé ou externalisé.

1.Piloter la performance d'une équipe de conseillers client
2.Assurer le management d'une équipe de conseillers client

. 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 : Piloter la performance d'une équipe de conseillers client
(5 semaines)
« Proposer et contribuer a la mise en place de nouvelles prestations
. Collecter et analyser les indicateurs de performance, fixer les objectifs et les
communiquer a son équipe
« Rendre compte de I'activité de I'équipe

Module 2 : Assurer le management d'une équipe de conseillers client
(5 semaines)

. Contribuer au recrutement et a I'intégration des conseillers client

. Professionnaliser 'équipe et 'accompagner au quotidien

. Créer les opportunités et les conditions de motivation de I'équipe

. Elaborer et mettre en place des actions collectives

Stage (6 semaines)

Certification (1 semaine)
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L'ensemble des modules (deux au total) permet d'accéder au titre professionnel de
niveau 5 (BTS/DUT) de manager d'équipe 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.Piloter la performance d'une équipe de conseillers client = module 1 CCP 1/
blocs de compétences

2.Assurer le management de proximité d'une équipe de conseillers client = 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.

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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