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TITRE PROFESSIONNEL DE NIVEAU 4 (BAC)

vA PREREQuiS
® Niveau lére ou équivalent

® CAP/BEP (niveau 3) en vente/services +1an
d'expérience

® Niveau 2nde + 3 ans d'expérience en vente/
services

" obJECTiFS

® Satisfaction et fidélisation client :
répondre efficacement aux demandes
pour garantir une expérience positive et
encourager la fidélité client.

® Cestion des situations difficiles : apprendre
a désamorcer les conflits et transformer
une réclamation en opportunité de
satisfaction.

® Personnalisation de I'expérience client.

&= le MérieR

Le conseiller ou la conseillére en relation client
a distance répond aux questions des clients et
les accompagne dans l'utilisation des produits
ou services de l'entreprise. Il ou elle utilise
différents canaux de communication, comme
le téléphone, le chat en ligne, ou les emails,
pour fournir des solutions et améliorer la
satisfaction client.

W oépoucHES

Secteurs : Services, vente a distance,
e-commerce, télécommunications, assurance,
finance, etc.

Postes accessibles : Conseiller
client,téléconseiller, chargé de clientele,
téléprospecteur, etc.
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§= P&dA gogie e1 EvalvAaTioN EQUIVALENCE

® Mise en situation professionnelle avec épreuves pratiques.

ORCANISATION

® Evaluation des compétences en anglais au niveau B2.

® Jury basé sur dossier professionnel, épreuves, évaluation
continue,et satisfaction des stagiaires. Certification obtenue apres
validation de tous les blocs de compétences.

OATE D’ENRECISTREMENT

® La formation est modulaire et individualisée, avec travail de
groupe et accompagnement personnalisé. Elle s'appuie sur des
supports variés (diaporamas, exercices, documents écrits, outils POUPRSVITE p‘é]upgs
multimédia) et se déroule dans des salles polyvalentes équipées.

PRISE EN cHARCGE

B PRogRAMME

Période d’intégration :
® Accueil des stagiaires.
® Présentation des objectifs de la formation.

ACCESSIBIUTE PSH

Module 1: Prestation de services et conseil a distance
® Communication orale/écrite avec le client.
® Accueil, écoute et collecte d'informations
® Conseil et accompagnement client. Gestion des réclamations. 2
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Module 2 : Actions commerciales a distance

® Prospection téléphonique

® Conseil et vente

® Fidélisation, gestion des réservations et litiges.
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