OBJECTIFS

Gerer la relation client a distance en apportant
conseil, assistance et solutions commerciales
adaptées aux besoins des entreprises et
administrations.

PUBLIC ET PREREQUIS

s Toute personne souhaitant maitriser la
relation client a distance, la fidélisation et le
développementcommercial.

e Avoir réussi les tests de positionnement
d'entréeenformation.

* Aucunprérequisspécifiqgue nestexigé.

FINANCEMENTS /DISPOSITIFS

s Tarif en fonction du dispositif et de la modalite
delaformation.

» Un devis individualisé sera établi & la suite de
I'évaluation des prérequis et de la mise en
placed'unparcours personnalisé.

s Des solutions existent pour financer votre
formation (CPF de transition, Péle Emploi,
financement région, OPCO, auto-
financement..).

www.perspectivia.fr
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CONSEILLERRELATIONCLIENT
ADISTANCE

CODERNCP35304-
FORMACODES 34507-34076-34026-34027

MOYENS & METHODES PEDAGOGIQUES

* Les moyens : étude de cas, exercices pratiques,
jeux de roéle, débats interactifs - Brainstorming,
classesinversées,accompagnementindividualisé.

¢« Les méthodes (en fonction des compétences
abordées): demonstrative, active, interrogative et
expositive. Alternance des apports théoriques et
pratiques avec mises en situation
professionnelles, travaux collaboratifs enréseau.

MOYENS TECHNIQUES

« Endistanciel:

Réalisation de la formation de maniére synchrone (a
date et heure fixes).

Acces a des cours, ressources pedagogiques et
supportsvariés surla plateforme d’apprentissage.
Outil de communication audio et vidéo : collective
et/ou individuelle, visioconférence, web conférence,
cours collectifs et entretiens individuels a distance.
Plateforme de communication collaborative enligne.

EVALUATION

Parcours individualisé avec un accompagnement
dedié pour assurer la progression et ajuster les
contenusenfonctiondesrythmes d apprentissage.

* Evaluationstoutaulongduparcours:
Questionnements oraux, auto-évaluations,
évaluations en ligne, tests de connaissances,
contributions, travaux collaboratifs, EPCF.

e Une évaluation a chaud de la satisfaction du

bénéficiaire estréalisee alafinduparcours.
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CONTENUDELAFORMATION
INTEGRATION

Accueil, outils numérigues, environnement
professionnel, le métier, RSE, prise de notes,
projetprofessionnel.

ASSURER DES PRESTATIONS DE SERVICES
ET DU CONSEIL EN RELATION CLIENT A
DISTANCE

* Accueillirleclientoul'usager etlerenseigner

e Accompagner un client, l'assister et le
conseiller dansses choix

* Gérer des situations difficiles en relation
clientadistance.

REALISER DES ACTIONS COMMERCIALES
ENRELATIONCLIENTADISTANCE

* Réaliser des actions de prospection par
télephone

* Fidéliser le client lors de ventes, de prises de
commandeouderéservations

* Geérerdessituationsderétentionclient

e Assurer le recouvrement amiable de
créances

COMPETENCES  TRANSVERSALES DE
L'ACTIVITETYPE

e Adopter un comportement orienté vers
lautreenrelationclientadistance

e Communiquer a l'oral et a l'écrit en relation
clientadistance

e Mettre en oceuvre une démarche de
résolution de probleme dans la gestion des
dossiers.
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VALIDATION

* Attestationdefinde formation
* Titre professionnel ou CCP (Certificat(s) de
Compétence(s) Professionnelle(s)) du titre visé.

SUIVI POSTFORMATION

e Unsuivia 6 mois et al12 mois est programmeé pour
'ensemble des formations.

MODALITES D’ORGANISATION

 Du lundi au jeudi 09h-12h30 14h00-17h30 et le
Vendredi 9h-12h3013h30-17h00

e Dates : se référer au calendrier, difféerentes dates
d’entrée sont proposées tout au long de I'année
sur nos difféerents sites.

e Maximumde 30 apprenants par session.

COMPOSANTES
DE LACERTIFICATION

Titre professionnel de conseiller relation client a distance
niv4 selon le cadre national des certifications
professionnelles.
Des qualifications partielles, sous forme de certificats de
compeétences professionnelles (CCP), peuvent étre
obtenues:
e CCP "Assurer des prestations de services et du conseil
enrelationclientadistance”
» CCP "Rédliser des actions commerciales en relation
clientadistance”
s CCP"Compétencestransversalesdelactivitétype”

DEROULEMENT DUPARCOURS

Les volumes horaires et le rythme de la formation varient
selonladate d’entréeetlamodalitéchoisie
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