NEOACADEMIE ! -

TP Chargé d’accueil et de gestion administrative - RNCP41239 - Niveau 4

CERTIFICATION PROFESSIONNELLE — TITRE PROFESSIONNEL

Charge d’accuell et de gestion administrative

RNCP41239 - Niveau 4 (BAC) - Ministére du Travalil

Parcours hybride : e-learning, classes virtuelles ou présentiel, et période en entreprise

185 HEURES AU TOTAL NIVEAU 4 — BAC 2 CCP CAPITALISABLES CPF - QUALIOPI N° 03481

Certificateur

Code RNCP

Niveau de sortie

Blocs

Modalités

Lieu

Financement

Tarif

Qualiopi

Ministéere du Travail, du Plein Emploi et de I'Insertion

RNCP41239 — échéance de I'enregistrement : 30 septembre 2030

Niveau 4 — Cadre national des certifications professionnelles

2 CCP capitalisables : RNCP41239BC01 et RNCP41239BC02

Hybride : e-learning + classes virtuelles ou présentiel + période en entreprise
A distance (plateforme Neo-IA) | Centre Neoone — Horbourg-Wihr (68)
Eligible CPF — Mon Compte Formation | OPCO | France Travail | Plan PDC
4990 € net de taxe — exonération de TVA, art. 261-4-4° a du CGl

N° 03481 (SGS ICS) — valide jusqu’au 30/12/2027

B VOLUME HORAIRE

94 h 21h /0h

E-learning (a votre rythme) Classes virtuelles ou Période en entreprise

présentielles

185h

Total du parcours

Total du parcours : 185 heures, dont 115 heures encadrées (94 h d’e-learning et 21 h de classes virtuelles ou

présentielles) et 70 heures de période en entreprise. Le référentiel RNCP41239 n’impose ni période en entreprise

obligatoire ni durée minimale de formation : la période de 70 heures reléve du choix pédagogique de Neo-IA et fait I'objet

d’'un accompagnement dédié.

Répartition indicative de I'e-learning Volume

Mes premiers pas — prise en main et test de positionnement

Pack Applications bureautiques essentielles (transversal)

Bloc 1 — Assurer les activités d’accueil d’'une structure

Bloc 2 — Gérer les activités administratives d’une structure

Anglais professionnel appliqué a I'accuell

4h

30h

24h

30h

6h
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Total e-learning 94 h

Répartition des 21 heures synchrones Volume
Accueil, méthodologie de parcours, prise en main de la plateforme 3h30
Atelier Bloc 1 — jeux de réle accueil physique et téléphonique 3h30
Atelier Bloc 1 — situations complexes, désamorgage des tensions, flux d’information 3h30
Atelier Bloc 2 — étude de cas administrative, dossiers, réclamations 3h30
Atelier bureautique — cas pratique traitement de texte, tableur, outils collaboratifs 3h30
Préparation aux épreuves, dossier professionnel, production écrite 3h30
Total synchrone 21h

B PREREQUIS D’ACCES

Le référentiel RNCP41239 ne fixe aucun prérequis d’entrée en formation ni de prérequis distinct par bloc. Neo-IA applique les
conditions d’admission suivantes :

- Maitrise des compétences de base en francais écrit et oral.

« Aisance relationnelle et golt du contact avec le public.

« Connaissance de base de I'environnement informatique (Windows, navigation web).

«  Compréhension de I'anglais écrit simple (I'épreuve comporte un message en anglais).
+ Disposer d’un ordinateur et d’'une connexion internet stable (formation a distance).

« Entretien de positionnement préalable et test de positionnement en ligne.

[ PUBLIC CIBLE

«  Demandeurs d’emploi souhaitant accéder aux métiers de I'accueil et de 'administratif.
+ Salariés en reconversion vers une fonction d’accueil ou de secrétariat.
+ Agents d’accueil en poste souhaitant certifier et structurer leur pratique.

+ Salariés en contrat de professionnalisation ou en contrat d’apprentissage.

Métiers visés : assistant administratif, secrétaire administratif, chargé d’accueil, secrétaire d’accueil. Codes ROME : M1601
(accueil et renseignements), M1602 (opérations administratives), M1607 (secrétariat). Secteurs : tous types de structures,
privées, publiques, associatives, commerciales ou non.

M OBJECTIFS PEDAGOGIQUES

Assurer I'accueil physique et téléphonique d’une structure.
Gérer des situations complexes a I'accueil et désamorcer les tensions.

Traiter les flux d’information internes et externes, quel que soit le canal.

X XX X X

Prendre en charge les activités administratives courantes d’une structure.
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Assurer le traitement administratif des dossiers et vérifier leur conformité.

Traiter les réclamations courantes et proposer des solutions de premier niveau.

Présenter et mettre en forme des documents professionnels a I'aide d’un traitement de texte.
Saisir et mettre a jour des données a l'aide d’un tableur.

Utiliser les outils collaboratifs pour communiquer et traiter I'information.

Classer, numeériser et archiver les informations et les documents.

Prendre en compte les besoins particuliers des visiteurs, y compris en situation de handicap.

X X X X X X X X

Adopter des pratiques écoresponsables de sobriété numérique.

CONTENU DE LA FORMATION — BLOCS DE COMPETENCES

BLOC 1 — RNCP41239BCO01 | Assurer les activités d’accueil d’'une structure

1.1 — Assurer I'accueil physique et téléphonique

«Accueillir et orienter les visiteurs et les collaborateurs.

« Identifier le besoin de I'interlocuteur et le diriger vers le service compétent.

« Traiter les appels téléphoniques : prise en charge, filtrage, transfert, prise de message.
» Adopter la posture d’accueil et véhiculer 'image de la structure.

«  Contrdler I'acceés a la structure et appliquer les consignes de sécurité.

+ Adapter I'accueil aux besoins particuliers, notamment en situation de handicap.

« Enregistrer les interactions dans le systeme d’information pour assurer la tragabilité.

- Evaluation : quiz de fin de séquence + mise en situation orale.

1.2 — Gérer des situations complexes a I'accuell

* Repérer les signaux de tension et adapter son attitude a I'interlocuteur.

+  Désamorcer une situation conflictuelle : écoute active, reformulation, maitrise de soi.
«  Traiter simultanément plusieurs sollicitations sans perdre la qualité de service.

- Identifier les limites de sa marge de manceuvre et alerter sa hiérarchie.

«  Geérer les situations d’urgence et d’affluence.

- Evaluation : quiz + entretien technique blanc sur cette compétence.

1.3 — Traiter les flux d’'information internes et externes

« Trier et traiter les e-mails et le courrier entrant et sortant.

« Répondre aux demandes d’informations internes et externes.

« Rédiger et transmettre un message via le canal de communication approprié.
«  Utiliser les outils collaboratifs pour communiquer et traiter I'information.

+ Respecter la confidentialité et les regles de protection des données.

- Evaluation : quiz de fin de séquence.

BLOC 2 — RNCP41239BC02 | Gérer les activités administratives d’une structure

2.1— Prendre en charge les activités administratives courantes

«  Produire des écrits professionnels : courriers, notes, comptes rendus.

«  Présenter et mettre en forme des documents a I'aide d’un traitement de texte.
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«  Saisir et mettre a jour des données a l'aide d’un tableur.
- Gérer les rendez-vous et planifier les réunions (agendas partagés).
« Organiser son travail en fonction des priorités et des délais impartis.

+  Evaluation : quiz de fin de séquence.

2.2 — Assurer le traitement administratif des dossiers

«  Constituer un dossier et vérifier sa conformité.

= Numériser, classer et archiver les informations et les documents.

« Ultiliser une GED et respecter le plan de classement de la structure.

+  Gérer les demandes et les commandes, en assurer le suivi et effectuer les relances.
- Adopter des pratiques écoresponsables de sobriété numeérique.

«  Evaluation : quiz + production écrite préparée en amont de la session.

2.3 — Traiter les réclamations courantes

+ Identifier et qualifier une réclamation de premier niveau.

«  Proposer une solution adaptée dans le respect des procédures internes.
«  Formaliser la réponse par écrit et en assurer le suivi.

« Escalader les litiges qui dépassent sa marge de manceuvre.

- Evaluation : quiz de fin de séquence.

MODULE TRANSVERSAL | Pack Applications bureautiques essentielles

Ce socle bureautique, transversal aux deux blocs, conditionne la réussite de la mise en situation écrite : le candidat choisit
lui-méme les logiciels qu'il juge les mieux adaptés.

» Traitement de texte : mise en forme, styles, publipostage, modeles de documents.

« Tableur: saisie, formules de base, tris et filtres, mise en forme conditionnelle, graphiques.
« Qutils collaboratifs : agendas partagés, espaces de fichiers, visioconférence, messagerie.
» Gestion de la messagerie : regles de tri, modéles de réponse, signatures, archivage.

» Classement et archivage numérique : nommage, arborescence, numerisation, GED.

< Evaluation : quiz + cas pratique bureautique.

MODULE TRANSVERSAL | Anglais professionnel appliqué a I’accueil

L’épreuve du titre comporte une communication simple en anglais que le candidat doit comprendre puis restituer par un message
rédigé en francais. Ce module y prépare spécifiqguement.

» Lexique de I'accueil et du téléphone en anglais.
« Comprendre une demande simple formulée en anglais, a 'oral et a I'écrit.
* Restituer et transmettre I'information en francais a un destinataire cible.

+  Evaluation : quiz + exercice de restitution.
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B PERIODE EN ENTREPRISE — 70 HEURES

La fiche RNCP41239 n'impose aucune période en entreprise obligatoire ni durée de formation minimale. Neo-IA integre
néanmoins une immersion de 70 heures (soit deux semaines) au parcours : le dossier professionnel exige par le jury s’alimente de
situations d’accueil et de traitement de dossiers réelles.

Statut Intégrée au parcours — 70 heures

Durée 70 heures, soit environ 2 semaines a temps plein, planifiées avec le stagiaire
Positionnement En cours de parcours, apres validation des séquences e-learning des deux blocs
Structure d’accueil Toute structure disposant d’'un poste d’accueil ou d’un service administratif

Cadre juridique Convention de stage tripartite (stagiaire, structure d’accueil, Neoone) précisant objectifs,

dates, encadrement et assurance

Suivi Tuteur désigné par la structure d’accueil + formateur référent Neo-IA, avec point de
mi-parcours
Livrables Situations professionnelles documentées, alimentant le dossier professionnel ; grille

d’appréciation du tuteur

Ameénagement Les stagiaires déja en poste sur une fonction d’accueil ou administrative peuvent réaliser
cette période sur leur poste de travalil

B MODALITES DE CERTIFICATION

La certification est délivrée par le Ministere du Travail, autorité certificatrice, sous le code RNCP41239. Le jury est habilité par le
représentant territorial compétent du ministere chargé de 'emploi et composé de professionnels du métier (art. R. 338-6 du Code
de I'éducation).

Epreuve du titre professionnel

Epreuve Durée

Mise en situation écrite — traitement de dossiers dans le contexte d’une structure fictive, incluant la 1h45
restitution en frangais d’une communication simple en anglais

Mise en situation orale — accueil d’un visiteur et d’'un collaborateur, traitement de deux appels 0h40
téléphoniques, rédaction et transmission de messages (dont 10 min de préparation)

Entretien technique — questionnement sur la compétence « Gérer des situations complexes a 0h10
l'accueil »

Questionnement a partir de production(s) — production écrite réalisée en amont de la session 0h10
Entretien final avec le jury sur le dossier professionnel 0h15
Durée totale de I'épreuve pour le candidat 3h00
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Conditions de validation

- Dossier professionnel (DP) — recueil des situations professionnelles rencontrées pendant le parcours, dont la période en
entreprise.

«  Production écrite — réalisée en amont de la session, en lien avec la compétence « Assurer le traitement administratif des
dossiers ».

- Epreuve finale devant jury — mise en situation professionnelle, entretien technique, questionnement & partir de productions
et entretien final.

- Validation partielle possible — le titre est composeé de 2 CCP capitalisables : un candidat peut obtenir un bloc
indépendamment et compléter son parcours ultérieurement. Durée d’épreuve par bloc : 1 h 05 pour le BC01, 1 h 50 pour le
BCO2.

« Passerelles — la fiche RNCP41239 ne prévoit aucune correspondance avec une autre certification.

M RESULTATS ATTENDUS

A l'issue de la formation et aprés validation de 'ensemble des blocs de compétences, le candidat est capable de :

«  Tenirun poste d’accueil physigue et téléphonique en autonomie.

+  Gérer un environnement multitache entre front office et back office.

« Désamorcer une situation de tension et traiter une réclamation de premier niveau.

«  Produire des écrits professionnels conformes aux attentes de la structure.

«  Constituer, vérifier, classer et archiver des dossiers administratifs.

«  Utiliser les outils numériques du poste : messagerie, agendas partages, GED, CRM, ERP.

«  Garantir la confidentialité des informations traitées.

La validation de 'ensemble des blocs permet I'obtention du titre professionnel Chargé d’accueil et de gestion
administrative (RNCP41239) délivré par le Ministere du Travail.

B MODALITES PEDAGOGIQUES ET SUIVI

« Plateforme e-learning accessible 24 h/24 et 7 j/7 : vidéos, fiches, exercices auto-corrigés.
* Quiz formatif a I'issue de chaque séquence.

«  Classes virtuelles ou présentiel animés par un formateur professionnel du métier.
+Jeuxde role d’accueil et de traitement d’appels, débriefés en groupe.

«  Période en entreprise de 70 heures encadrée par un tuteur et un formateur référent.

*  Accompagnement individualisé et suivi de progression.

* Relevés de connexion et feuilles de présence pour 'ensemble des séquences.

+ Assistance technique et pédagogique sur toute la durée du parcours.

Délai d’acces : entrée en formation possible a partir de 11 jours ouvrés apres validation du dossier de financement (délai
réglementaire CPF). Tarif : 4 990 € net de taxe — exonération de TVA, article 261-4-4° a du CGI (soit 43,39 € de I'heure
sur les 115 heures encadrées ; la période en entreprise de 70 heures ne fait pas I'objet d’'une facturation
supplémentaire).
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B ACCESSIBILITE ET FINANCEMENT

CPF Formation éligible Mon Compte Formation — financement total ou partiel
OPCO Prise en charge possible selon secteur et accord de branche

France Travalil Plan de formation pour demandeurs d’emploi

PDC Plan de développement des compétences (entreprise)

Accessibilité Dispositif adapté aux personnes en situation de handicap

Contact PSH Référente handicap : Célia O’Keef — contact@neo-ia.fr

@ SOURCES ET BASE LEGALE

Source unique des données de certification : fiche RNCP41239, France compétences (publiée le 07/08/2025) —
www.francecompetences.fr/recherche/rncp/41239. Base légale : arrété du 20 juin 2025 relatif au titre professionnel de
chargé d’accueil et de gestion administrative (JO du 22/06/2025). Ce titre a remplaceé le TP Employé administratif et
d’accueil (RNCP36803, inactif). La période en entreprise de 70 heures releve du choix pédagogique de Neo-IA et n’est
pas imposeée par le référentiel. Programme actualisé le 23/07/2026.

Décrochez un titre professionnel de niveau 4

Parmi les 3 premiers organismes agréés EDOF / Mon Compte Formation en France

Entretien de positionnement gratuit « Réponse sous 48 h

contact@neo-ia.fr ¢ neo-ia.fr « +333 67 30 00 59
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