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Résumeé de la certification

OBJECTIFS ET CONTEXTE
A compléter (Reprise)

ACTIVITES VISEES

Ce professionnel a avant tout une fonction de management opérationnel dans l'activité des télé-services et
notamment dans les centres de contact client. Ce superviseur organise I'activité (travail, planning...) de I'équipe de
chargés de clientéle.

Il veille a la qualité du service, tout en respectant les impératifs de productivité. Il établit et diffuse des statistiques
liées a I'activité de I'équipe.

Il motive les membres de I'équipe. Enfin il participe activement & la formation et I'évaluation professionnelle des
collaborateurs.

COMPETENCES ATTESTEES

Secteur d'activité et type d'emploi

SECTEURS D'ACTIVITES

TYPE D'EMPLOIS ACCESSIBLES
Ce professionnel peut prétendre aux métiers suivants : - Manager d'équipes opérationnelles de centres de contact ou
superviseur

REGLEMENTATIONS D'ACTIVITE
A compléter (Reprise)

Marché du travail

Indicateurs au niveau des familles professionnelles (FAP) des métiers visés, agrégés au niveau national — France Travail /
DARES (open data).
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Tension de recrutement (DARES 2024) Faible (2/5)
Moyenne pondérée par I'emploi ; les familles ci-dessous s'échelonnent

de 2a3surb.

Facteurs principaux Manque de main-d'ceuvre disponible

Salaire médian (mensuel) 3113 €

Familles professionnelles (FAP) R1X68 — Employés des services commerciaux - tension 3/5
(Modérée)

R3X83 — Professions intermédiaires du marketing et des services
commerciaux (hors achats) - tension 3/5 (Modérée)

R4X90 — Cadres commerciaux, acheteurs et cadres de la mercatique
- tension 2/5 (Faible)

Projets de recrutement (BMO 2026) 11 462

Jugés difficiles a recruter 31 %

Emplois saisonniers 6 %

Familles professionnelles (FAP) R1X68 — Employés des services commerciaux

R3X83 — Professions intermédiaires du marketing et des services
commerciaux (hors achats)
R4X90 — Cadres commerciaux, acheteurs et cadres de la mercatique

Voies d'acces

MODALITES D'ACCES
Formation initiale, Formation continue, VAE

PREREQUIS A L'ENTREE EN FORMATION
A compléter (Reprise)

COMPOSITION DU JURY — FORMATION INITIALE
Personnes ayant contribué aux enseignements (Loi n°84-52 du 26 janvier 1984 modifiée sur I'enseignement

supérieur)

COMPOSITION DU JURY — FORMATION CONTINUE
Idem

COMPOSITION DU JURY — VAE
Enseignants-chercheurs et professionnels

Pour plus d'informations

LIEN VERS LE DESCRIPTIF
http://www.univ-lyon2.fr/

Fiche officielle (France Compétences)
https://www.francecompetences.fr/recherche/rncp/3905/
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