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Rappel des etapes de construction des CQP
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11 Les éetapes de construction des C.Q.P.

Les choix
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11 Les éetapes de construction des C.Q.P.

L a

Construction du contenu

et

I I 0

Ecriture du référentiel de  Choix de la structure

compétences du référentiel Septembre 2008

Construction du dispositif Choix des modalités Novembre 2008

de validation de validation
Ecriture du référentiel de  Choix des seuils et Novembre 2008 et
certification des criteres janvier 2009

Ecriture du référentiel de  Choix structure du

formation référentiel Mars 2009

Classification Niveau 2009

OClI

OClI

OClI

CPN/CPNEFP

des out

—> Réf. Compétences

—

—

- Outil repérage acquis

-Out il doé®v al
entreprise
- Guide candidat

dossier professionnel
-Outil pour
externe

-Guide tuteur

-Guide pour le jury final

- Référentiel de
formation
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Rappel du schéma de fonctionnement des CQP

Référentiel de Référentiel de Référentiel de
compeétences formations do®val uat i
modulaire modulaire modulaire

T > O =
Carpace 2 R voose o2~ R
) T =
Carparce i R oose s — QU

ﬁ Module formation 5 “

Des référentiels modulaires pour simplifier les parcours et prendre en compte les acquis :
formation uniquement sur compétences non acquisesi validations partielles possibles

o

n
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11 Les éetapes de construction des C.Q.P.

L a

Mi

se en Tuvr

e des C. Q. P.

12

13

14

15

Mi se en Tuvre d

I'expérimentation

Plan communication/formation :
A Prescripteurs
A  Formateurs

A Jurys

Démuiltiplication du dispositif

Choi x de | 6i nsc

Pilotage

Régulation 2009 Ol
: OCl

Evaluation

Cibles 2009 ocl

Supports

R1 | e Ogdcaettes

organisations professionnelles

(communication, bureau

certificateur, financement de 2009

| 6organi sati on

Ajustement

Déploiement

Ouverture sur les autres 2009 CPNEEP

branches
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Les propositions de référentiels mises a jour

Compétences
communes

Compétences
spécifiques

Vente itinérante

Relation commerciale
a distance

Vente sur site

Découvrir les besoins,
argumenter et convaincre pour
vendre

Découvrir les besoins,
argumenter et convaincre pour
vendre

Découvrir les besoins,
argumenter et convaincre pour
vendre

Traiter les réclamations dans le
respect de la relation
commerciale

Analyser son activité et
organiser son environnement
commercial

Vendre en visite client

Traiter les réclamations dans le
respect de la relation
commerciale

Réaliser une prise de
commandes par téléphone

Utiliser les outils de gestion de
la relation client dans une
activité de télévente

Organiser son activité de
télévendeur

Traiter les réclamations dans le
respect de la relation
commerciale

Organiser un espace de vente

Découvrir les besoins,
argumenter et convaincre pour
vendre

Traiter les commandes et les
livraisons clients
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Les travaux réalisés

A partir des r®f ®rentiels de comp®t ences e
validés en CPNEFP :

1. Elaboration des outils supports pour chaque CQP
A Guide tuteur

A Qutil pour |

Gui de pour |

Guide pour le jury final

®valuation externe
®valuation externe

o O

A
A

2. Propositions portant sur les acteurs a chaque étape  (repérage des acquis,
évaluation externe, validation finale)

3. Démarrage des travaux sur les référentiels de formation

11
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Positionnement : repérage des
acquis

Formation interne et/ou externe
et mise en pratique en entreprise

Uniguement sur les compétences a
acquerir

Evaluation en entreprise

Entretien
validation finale des compétences

Délivrance de tout ou partie des
compeétences du CQPsur dossier
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" . N 17 Guide de
Positionnement : repérage des renérage des
acquis perage
acquis
- N 271 Livretde
Formation interne et/ou externe suivi de la
. . et mise en pratique en entreprise i
AT Guide tuteur pratid P formation
Uniquement sur les compétences a
) _ acquerir N 31 Dossier
Bi Gui de de professionnel
des compeétences en
entreprise o R
At _ N4iLi vret do®
Grille db6ai Evaluation en entreprise des compétences en
(annexe guide B) entreprise
C1 Guide de Entretien N 57 Livret
l 0®val uat eur] e xEEIEITRRIIEIN LRl E0S do®val uation
— externe
Di Guide jury Délivrance de tout ou partie des
compeétences du CQPsur dossier
14
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Les ® ®ments ~ | a disposition de | 6®valuate

A guide de repérage des acquis
A livret doé®valuation des comp®tences en
A dossier professionnel du candidat

Objectifs de | 6entretien doé®valuation exter

compléter ces évaluations
| ever | es doutes subsistant " | 6i ssue d

Léentretien do®v@adpa@apiaon| é®vatnatest

15
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Le d®r oul ement de | 6entretien do®val uat

AV®ri fication de | 6identit® du candidat (il
externe)

APr ®sentation de | 6®valuateur et rappel des
| 6entretien,

A Rappel des conditions de délivrance de la certification
AEntretien doune dur®e de 20 minutes avec ¢

ANB : la compétence « traitement des réclamations » donne lieu & une étude de cas ou a
un jeu de roles

A Renseignement de la fiche de synthése et envoi du dossier a la CPNEFP

16
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Les principes

Les « évaluateurs externes » peuvent également intervenir dans les entreprises au cours

des phasesde repérage desacquisetd 6 ®v al uat i on

Intérét

pour

la branche : disposer d 6 uvivier

potentiel

do6®v al ugaitserar s

« naturellement » nourri par | 6 a r deinou@eHes entreprises et de nouveaux prestataires
dans le dispositif

Garantie de neutralité

Une personne qui est intervenue soit dans le repérage des

acquis, soit dans la formation soit dans| 6 ® v a lem entreprisend 0 wwandidat ne peut pas

participer al 6 e nt d G® v alrextarneipaunce méme candidat
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Qui peuvent étre les évaluateurs externes ? (évaluateurs extérieurs © | 6entrepri

AProfessionnels en activit¢ dans les entreprises de la branche ou ayant quitté une
entreprise de la branche depuis moins de 5 ans et connaissant les métiers visés par les

CQP(ayant exercé ces métiers ou occupé des fonctions d 6 e n ¢ a d direcindestitulaires
du métier)

AFormateurs / experts métiers ayant une connaissance précise du métier visé par le
CQPet de sesconditions d 6 e x edamsiexcemmerces de gros

A la condition d 6 a v swivirune formation définie et dispensée par la branche sur
les CQP (principes, meéthode, outils, é )

18
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Questions a aborder

ACombi en doé®vpawubiteupsnt ~ | dentretien do®v

A Qui organise matériellement | 6entretien do®valuati on
de formation ?

AComment prendre en charge le défraiement  des évaluateurs externes ?

19
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de de | 6®val uat

o)

n

I Conception des outils CQ P

externe

€]
)

Pour chague compétence : un rappel du détail des compétences visées par le référentiel

14 janvier 2009
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Le guide de | 6®valuation externe
Sur quels éléments se baser pour évaluer la maitrise de ces compétences ?

Relation établie avec le client
Capacit® © ®tablir rapidement une relation de qu
des relations positives avec un client dans la durée, a personnaliser la relation avec le client en vue de
répondre a ses attentes, a conserver la distance nécessaire pour rester professionnel dans sa relation avec
le client.
D®marche de d®couverte et :dbanalyse des besoins
Capacit® ° mener un questionnement adapt® aupr s
organisation, aident i fi er | 6®vol ution des besoins ou de |
informations données par le client pour lui proposer une offre adaptée.
Structuration de | dientretien de vente
Capacité a conduire une écoute active du client,asus ci t er | 6i nt®r °t du clier
échange positif avec lui, a prendre en compte ses observations et remarques, a traiter ses objections, a
d®vel opper une argumentation coh®rente et p &tentioin r
percus, a conclure de maniere adapté et positive.

Pour chague comp®tence un rappel des crit r

I Conception des outils CQ P
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Le guide de |

Pour chaque compétence :
des exemples de questions
a poser au candidat

O ®v al

uati on externe

‘!:
@,
{;q Quels exemples de questions poser au candidat ?

Comment établissez-vous la relation avec le client lors de la prise de contact ?
Comment wous y prenez-vous pour développer et maintenir des relations
positives avec vos clients ?

En quoi tentez-vous compte du contexte dans lequel se trouve votre client lors de
I'échange (disponibilité, ...} ?

Comment questionnez-vous un nouveau client pour découvrir ses besoins et son
organisation ?

Comment questionnez-vous un client habituel pour identifier ses besoins et son
organisation 7

Personnalisez-vous la relation avec Iui en vue de répondre a ses attentes ?
Comment ?

Comment exploitez-vous les informations données par le client ?

Comment structure-vous votre entretien de vente ?

Cherchez-vous des accords intermédiaires ? Pour quelle raison ?

Par quels moyens parvenez-vous a susciter lintérét du client ou du prospect ?
Comment construisez-vous votre argumentation ?

Quels signes d'attention du client ou du prospect vous permgttent didentifier si
votre argumentation est pertinente ou s'il est nécessaire de la réajuster ?
Comment accompagnez-vous le client dans son choix de produits ?

Comment faites-vous usage des objectifs commerciaux (activité promotionnelle,
chiffre d'affaires a atteindre, contacts a développer, produits a privilégier, ...)
fixés par l'entreprise ?

Comment répondez-vous aux objections du client ?

Quelles sont les techniques de conclusion de vente que vous utilisez ? Donnez
des exemples

Comment valorisez-vous la décision du client en fin d’entretien ?

Comment restez-vous professionnel dans votre relation avec le client ?
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5- Quel ques points$ doéattention

Le guide de | 6®val

u @bus vouslpropcgons@dessous%elq)u(es points g re!-ére n@tho?ologiqus pour
mener ° bien votreerC@R:ssi on doé®valuat

A faire :
A Avoir en téte en permanence le contenu du référentiel CQP et les critéres et
indicateurs doé®valuation associ ®s

A Accueillir le candidat et chercher - | e met t pae exémplel &ndui
posant quelques questions sur son parcours

A Rappeler 1 es objectifs de | dentreti enainsi
quel a dur ®e i ndi c a@0imnetesdrwirol)dentreti el

lai sse | e candidat sdéexpri mer

A Avoir wune atti teurdteurpeo seint idvier edcétoi uovn ¢
| afler par des reformulations (« si je vous comprends bien, si je résume, au
fond, pour vous, en doautres te¥)mes

Inciter le candidat a partir de situations concretes pour les analyser

A Concl ur e |ed eracisanteau icandidat ce qui va se passer ensuite:
envoi du dossier do ®dorlejugy paritaine statuerh sur
la délivrance de la certification

A éviter :
A Porter un jugement sur la maniére dont le candidat exerce son activité
professionnel | e en fonction de ses propre

de déterminer si, a vos yeux, le candidat est un « bon professionnel » ou pas,
mais doé®valuer ses comp®tences sur

. et indicat_eursocié!;)c”)@valuation ass
Pour | 0®valuateur : des ;G Subodude»S 16entreti ecopesdmwannne
Z ; : fessi I i i »0 de ¢
meth0d0|og|ques Tzzglaﬁ\ée;c un professionnel p a s une S i t exantem »0 typet

A Couper la parole au candidat, lui expliquer la maniére dont il devrait procéder,
le laisser d®r i ver ver s depspod®@teatts rq wein danhdee
des conseils ou des avis au candidat

A Poser des questions sur les connaissances du candidat | dobj ect i
ndest pas deuegtions dercousé s mai s do®v alil met
en Tuvre ses comp®tences en situati

A Exprimer des commentaires et des jugements de valeur devant le candidat sur
la maniere dont il procede ou laisser transparaitre son avis par la formulation
dbune question

=]
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L e

Vvret de | 6®v al

uat

o)

n

I Conception des outils CQ P

externe

Le document adressé a la CPNEFP
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