
 
 

Certificat d'Aptitude Professionnelle                         
 

 

 Opérateur de service – relation client et livraison 
  
Le/la titulaire du CAP Opérateur/Opératrice de service –Relation client et livraison assure la relation client dans le cadre d’une 
prestation de service et contribue au développement commercial de l’organisation. 
Il/elle prépare et livre des marchandises, des colis, des matériaux, et collecte des produits et informations à partir d’une 
tournée prédéfinie et dans un périmètre géographique restreint. Il/elle effectue le circuit de livraison, dans le respect des 
engagements contractuels avec le client, au moyen d’un véhicule léger ou tout autre moyen de locomotion adapté, dans la 
limite des catégories accessibles avec un permis B. Sous l’autorité d’un responsable, il/elle : 
-assure le contact avec les clients particuliers et professionnels et propose des services ; 
-réalise les opérations liées à la prestation de service : livraison, collecte, services spécifiques (encaissement, portage de repas 
ou de médicaments, visite de personnes, contrôle de biens...) en respectant les règles d’hygiène et de sécurité et d’économie 
d’efforts ; 
-participe au suivi de la relation client. 
Dans ses missions, il/elle est l’interface entre les clients et l’organisation dont il/elle porte les valeurs. En autonomie, il/elle 
peut conduire rationnellement et en sécurité un véhicule de catégorie B ou utiliser tout autre moyen de locomotion (à pied, 
bicyclette, deux roues motorisées, véhicules électriques, à gaz, hybrides...). Au cours de ses différentes activités, il/elle est 
amené(e) à utiliser les outils numériques génériques et spécifiques à l’organisation. Il/elle est un des acteurs de la mise en 
œuvre d’une politique de développement durable au sein de l’organisation (éco conduite, recyclage, citoyenneté). 
L’activité s’effectue en environnement intérieur et extérieur et en espace collectif et privé, en zone urbaine et rurale ; elle 
peut impliquer la manutention de charges lourdes et encombrantes et peut nécessiter des formations et habilitations 
spécifiques selon l’activité de l’organisation. Elle requiert une hygiène de vie compatible avec des activités de conduite et de 
manutention. Elle peut s’exercer en horaires décalés, fractionnés, en fin de semaine, jours fériés ou de nuit. 
 

 
 

Débouchés : 
 
Il/elle exerce ses missions pour le compte de sociétés de 
services, de commerces, de collectivités territoriales, 
d’entreprises de transport (messagerie, groupage, express), 
d’entreprises industrielles, d’établissements publics, 
d’associations. Les secteurs d’activité concernés peuvent 
être le commerce de gros ou de détail, la grande distribution, 
l’hôtellerie-restauration, la santé et les actions sociales, le 
transport et la logistique, les services publics. 
Emplois possibles: 
-opérateur/opératrice de livraison-agent/agente de collecte 
et services 
-conducteur/conductrice 
-livreur/livreuse 
-facteur/factrice 
-vaguemestre 
-vendeur/vendeuse 
-coursier/coursière 
-conducteur/conductrice 
-collecteur/collectrice 
-conducteur/conductrice 
-livreur/livreuse 

 
 

Programme 

Grille horaire 1°année 2°année 

Enseignement  professionnel 333h30 312h 

Enseignements professionnels et 

français en co-intervention  
43h30 39h 

Enseignements professionnels et 

math en co-intervention 
43h30 39h 

Réalisation d’un chef d’œuvre 87h 78h 

Prévention santé environnement 43h30 26h 

Français, histoire géographie 43h30 39h 

Enseignement moral et civique 14h30 13h 

Mathématiques–Physique chimie 43h30 39h 

Langue vivante 43h30 39h 

Arts appliqués et culture 

artistique 
29h 26h 

Education physique et sportive 72h30 65h 



 
 

Consolidation, accompagnement 

personnalisé et accompagnement au 

choix d’orientation 

101h30 91h 

Période de formation en milieu 

professionnel (semaines) 
6 à 7 6 à 7 

 
 
Enseignements professionnels  
 

 •Relation client et proposition de produits et de services: 
identification de la zone de chalandise, du réseau de 
distribution et de la clientèle; prise de contact avec le client; 
entretien de vente; traitement de l’information liée à la 
prestation de service; suivi et la fidélisation du client 
•Logistique et préparation de livraison: prise en charge, 
traitement des produits et des services et le transfert des 
produits; organisation de la tournée, prise en charge des 
produits et des services et remise au standard des zones de 
travail; préparation de la livraison, collecte des produits et 
exécution des services; retour de tournée 
•Utilisation d’un moyen de transport dans un cadre 
professionnel: prise en charge du moyen de transport et de 
ses équipements; conduite du véhicule de catégorie B; 
gestion des situations d’incident ou d’accident liées à la 
conduite; 
 

 

Stages 
 
Les "stages" appelés périodes de formation en entreprise, 
durent 16 semaines 
 
 

Examen 
 
Unités professionnelles : 
•Relation client et proposition de produits et de services, 
coeff. 5 
•Logistique et préparation de livraison, coeff. 4(dont coeff. 1 
pour Prévention Santé Environnement) 
•Conduite professionnelle d’un moyen de transport.coeff. 2 
Unités d’enseignement général : 
•Français, histoire–géographie –éducation civique coeff. 3 
•Mathématiques–Sciencesphysiques et chimiques,coeff. 2 
•Education physique et sportive, coeff. 1 
Epreuve facultative : Langue vivante étrangère 
 
 
 
 
 

Poursuites d’études 
 
La majorité des titulaires de CAP s’engagent dans la vie 
active. Pour se spécialiser davantage, ils peuvent aller en 
formation complémentaire (MC, FCIL) ou, tout en travaillant, 

obtenir une qualification professionnelle supérieure en 
préparant un BP ou un BM. Dans certains cas, ils peuvent 
aussi préparer un BAC PRO en lycée professionnel ou en 
contrat d'apprentissage ou de professionnalisation. 
 Poursuites d’études possibles 
-Bac pro conducteur transport routier marchandises (sous 
réserve Permis B validé) 
-Bac Pro Logistique 
-Bac PRO métiers du commerce et de la vente option B 
prospection clientèle et valorisation de l’offre commerciale 
 

 
Où se former dans les Bouches du Rhône ? 

 

 En apprentissage 
 

Marseille 13e – CFA du transport et de la logistique – AFTRAL 
PACA 
Marseille 13e – Lycée Diderot (CFA Formaposte 
Méditerranée) 
Miramas- LP Les Alpilles (CFA Formaposte Méditerranée) 
 
 
 

 
 

N’hésitez pas à rencontrer un Psychologue de 
l’Education Nationale 
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