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E LA FORMATION

DEROULEMENT D

Gérer lI'accueil multicanal a des fins
d’information, d’'orientation et de
conseil

m Gérer simultanément les activités
m Prendre contact avec le public

m Identifier la demande

m Traiter la demande

m Gérer les flux

m Gérer les conflits

Gérer l'information et des
prestations organisationnelles

m Gérer |'information

mGérer des prestations internes et
externes

mContribuer a la mise en ceuvre de
projet lié a 'accueil

Gérer la relation commerciale
mContribuer au développement de
la relation commerciale

m Satisfaire et fidéliser le public
m Gérer les réclamations

OBJECTIFS DE LA FORMATION

Ce bac pro forme des chargés d’accueil
exercant dans toutes organisations
susceptibles de recevoir des visiteurs,
des clients et du trafic téléphonique.
Le titulaire de ce diplé6me exerce des
fonctions de chargé d’accueil, de
standardiste, de téléconseiller.

Il peut également occuper des postes

d’agent multiservices d’accueil dans les
hopitaux ou étre agent d’accueil ou agent
d’escale dans les transports. Il maitrise au

moins une langue étrangere, les outils
téléphoniques évolués, les logiciels de

bureautique ainsi que les logiciels spéci-
figues a l'accueil.

. TIONS D’ACCES
Formeé aux techniques relationnelles, il CONDI

traite les demandes en face-a-face ou par
téléphone, évalue la satisfaction de l'inter-
locuteur, prend en charge les réclamations.
Ila également des compétences com-
merciales. Il connait les caractéristiques
de la clientéele et sait vendre des services
ou produits liés a I'accueil et participe a la
fidélisation de la clientele.

Eléve provenant :

- D’une 3¢me de collége.

- D'une 3®me Prépa-Métiers

- D’une classe de Seconde

- D’'un CAP Equipier Polyvalent de
Commerce




