Toutes les formations — INSCRIVEZ-VOUS

Mai 2023

TITRE PROFESSIONNEL
a3l AGENT DE MEDIATION INFORMATION SERVICES
(AMIS)

Domaine : Métiers du service Durée : 12 mois

Métier préparé Type(s) de contrat :
A la fin de la formation, l'objectif est d'intégrer Contrat d'apprentissage et contrat de profession-
un poste d’Agent commercial Transilien en gare nalisation

au sein de SNCF. Dossier de candidature

Prérequis e | 'examen du dossier de candidature
Pour suivre la formation dans de bonnes conditions,
les fondamentaux de base (lire, écrire compter et
savoir étre a l'aise a l'oral) doivent étre maitrisés.

e Tests d'aptitude
e Entretien de motivation

. . ¢ Visite médicale
Accessible aux personnes ayant une reconnaissance

RQTH (Reconnaissance de la qualité de travailleur
handicapé).

Indicateurs de résultats - Contrat d’apprentissage
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*Source : données 2022

Indicateurs de résultats - Contrat de professionnalisation
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*Source : données 2022

e OBJECTIFS DU TITRE PROFESSIONNEL

L'agentde médiation et informations servicesva a la rencontre des personnes, informe, calme les situations
d'incompréhension, désamorce les conflits. ll/elle participe a la prévention des situations de conflit par ses
interventions qui consistent & mettre en place un processus de médiation entre des usagers. ll/elle se
réfere aux principes éthigues et déontologiques de la médiation sociale.

ll/elle travaille le plus souvent en bindéme. ll/elle se trouve au contact direct des usagers ou des clients, et
peut étre confronté/e a des publics au comportement parfois violent.

La formation comprend les enseignements du Titre professionnel dispensés au centre de formation
complétés de modules ferroviaires dispensés a I'Université Transilien SNCF.

L'obtention du titre professionnel nécessite la validation de 'ensemble des blocs de compétences
durant la formation.
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TITRE PROFESSIONNEL

AGENT DE MEDIATION INFORMATION SERVICES (AMIS)

== DUREE DE LA FORMATION

Le TP AMIS se déroule en 12 mois.

Nombre d'heures de formation a 'AFPA 385h
Nombre d’heures a I'Université Transilien SNCF 217 h
Durée totale de la formation 602 h

e RYTHME DE L'ALTERNANCE AVEC L'ENTREPRISE SNCF

Rythme de I’alternance : 3 semaines en gare Transilien / 1 semaine en centre de formation

= CONTENU DE LA FORMATION
1- A I'AFPA

Compétences professionnelles Taches principales

« Détecter les signes révélateurs de dysfonctionnements techniques.

« Discerner les signes révélateurs de besoins, d'attentes, de détresse, ou les comportements pouvant
Participer au maintien du lien social et générer des situations problématiques.
prévenir les situations de conflits ou de dysfonctionnements

par une présence active « Aller a la rencontre des personnes et des acteurs locaux, et instaurer un dialogue au quotidien.

« Informer, orienter les personnes et leur apporter une aide ponctuelle.
« Transmettre les observations et informations recueillies dans le cadre de la veille sociale et technique.

« Sensibiliser au respect des regles.
« Apaiser les situations de conflit en temps réel.
« Gérer les conflits interpersonnels en temps différé.

Réguler par la médiation des situations
de tension et de conflit « Veiller a la sécurité des personnes et effectuer les premiers gestes d’urgence en attendant 'intervention

du service compétent.
« Analyser des situations vécues et rendre compte de son activité.

« S'intégrer dans un projet de la structure ou dans un partenariat.
Participer a des actions d’animation ponctuelles « Préparer la diffusion d’une information dans le cadre d’un projet.
ou a des projets partenariaux « Faciliter la participation du public aux projets et diffuser une information.

Méthodes mobilisées : enseignement en présentiel/distanciel, mises en situation professionnelle
Modalités d’évaluation : I'obtention de 'examen se fait par le biais de Certifications de Compétences Professionnelles (CCP).
Un ou plusieurs blocs de compétences peuvent étre validés.

La formation répond aux exigences de certification précisées dans le répertoire national des certifications professionnelles
(RNCP) sous le numéro 35313 : TP - Agent(e) de médiation. information. services

2 - A I’'Université Transilien

Compétences professionnelles

Se conformer aux régles et usages de I’entreprise et utiliser les comportements et langages adéquats

Connaitre le réseau ferroviaire régional et national pour renseigner la clientéle

Expliquer la politique de service et les ambitions de I'Activité Transilien, I'organisation du Réseau, les principes de la production voyageurs en lle de France

Connaitre les différents tarifs et produits d’lle de France. Expliquer les conditions de vente et d’aprés-vente de ceux-ci

S’approprier les mécanismes de la relation commerciale, du service client

Connaitre le circuit de I'information des voyageurs, les acteurs et utiliser les outils d’information en interne et externe

Réaliser une tournée de gare et la gestion de site avec les services et prestataires

Réaliser une Prise de Service et une Fin de Service sur Poste de Vente Mosaique

Réaliser les maintenances de niveau 1 sur les différents dispositifs de distribution et de validation (ART, CAB, et PVM)
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TITRE PROFESSIONNEL

AGENT DE MEDIATION INFORMATION SERVICES (AMIS)

e LES PLUS
e Un accompagnement personnalisé pendant toute la durée de la formation ;
e Une formation Métier facilitant l'insertion professionnelle dés I'obtention du titre professionnel ;

e Un financement assuré par l'opérateur de compétences dont reléve I'employeur (Niveau de prise en charge
Annuel :10 021 €). Il n'y a donc pas de frais de formation ni d'inscription a la charge du bénéficiaire ;

e | a formation est rémunérée.

e LES LIEUX DE FORMATION

0O AFPA

6-8 rue Georges et Mai Politzer - 75012 PARIS

@ Université Transilien SNCF
10 rue Camille Moke - 93200 SAINT DENIS

«m= POURSUITES D'ETUDES/DEBOUCHES
Niveau de diplome de sortie : CAP, BEP (Niveau 3)

L'Agent de médiation Informations et Service exerce dans des lieux trés différents : transports, quartiers,
logements sociaux, centres commerciaux et, d'une maniéere générale, tout lieu accueillant du public.

Les employeurs peuvent étre des associations, des collectivités locales, des entreprises.

Types de métiers accessibles : agent de médiation sociale, agent de prévention et de médiation,
correspondant de nuit, médiateur social.

Pas de passerelle, ni d'équivalence.

Contact CFA Ferroviaire

Standard : 0171 82 56 56

N
@ Mail : aijf.cfa-ferroviaire@sncf.fr
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