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CQP Conseiller(ère) commercial(e) en formation
Outil 1 : Livret de repérage des compétences acquises et des besoins en formation du candidat 
Dans le cadre d’un parcours de développement des compétences 
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Le Certificat de Qualification Professionnelle Conseiller(ère) commercial(e) en formation permet :

· la reconnaissance des compétences des salariés par la délivrance d’une certification professionnelle correspondant au métier exercé, 

· l’acquisition de nouvelles compétences grâce à la formation tout au long de la vie,

· la construction de parcours professionnels, 
· la professionnalisation des nouveaux embauchés.

Le Certificat de Qualification Professionnelle Conseiller(ère) commercial(e) en formation :

· prend en compte les compétences mises en œuvre dans l’activité professionnelle quotidienne
· est une certification de branche qui a la même valeur sur l’ensemble du territoire 

· s’inscrit dans une démarche paritaire
Le CQP Conseiller(ère) commercial(e) en formation est constitué de 6 compétences :
1. Compétence 1 – Mettre en œuvre un plan d’actions commerciales et une prospection adaptée 
2. Compétence 2 – Analyser les besoins en prestations de formation des clients
3. Compétence 3 – Elaborer une offre de formation et de services adaptée aux besoins identifiés et aux contraintes des clients en collaboration avec l’équipe pédagogique  
4. Compétence 4 – Conseiller les clients sur les offres de son organisme de formation pour conclure la vente
5. Compétence 5 – Traiter les réclamations des clients et identifier les points d’amélioration 
6. Compétence 6 – Communiquer avec différents interlocuteurs selon les canaux de communication appropriés en travail collaboratif
Pour obtenir le CQP, il faut valider les 6 compétences.

La démarche d’acquisition du CQP dans le cadre de parcours de développement des compétences 
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Repérage des acquis du candidat 
Est réalisé au sein de l’entreprise par un professionnel du secteur
 (interne ou externe) qui connait le métier visé par le CQP habilité par la CPEF
.

Le professionnel du secteur interne ou externe mène un entretien avec le candidat et repère les compétences déjà acquises et les besoins en formation à l’aide de l’ « outil 1 : Livret de repérage des compétences acquises et des besoins en formation du candidat»
A partir de ce repérage, un parcours individualisé de développement de compétences est défini pour le candidat.
Le livret de repérage des compétences acquises et des besoins en formation du candidat est conservé par le candidat et sera remis au professionnel du secteur et à l’évaluateur externe lors de l’étape d’évaluation des compétences.

Parcours de développement des compétences

Porte uniquement sur les compétences à acquérir par le candidat, définies, le cas échéant, à la suite du repérage des compétences acquises et des besoins en formation.

 Peut comporter des actions de formation suivies par le candidat au sein d’un organisme de formation et/ou des actions de développement des compétences en situation de travail.

Remarque : Un nouvel arrivant dans le métier, n’ayant développé aucune compétence liée au CQP, sera formé pour l’ensemble des compétences du CQP. 
Une mise en pratique des compétences en entreprise est nécessaire avant l’évaluation des compétences.

Evaluation des compétences
Porte sur l’ensemble des compétences du CQP.

L’évaluation des compétences est réalisée en entreprise et s’appuie sur l’expérience du candidat, à partir d’un dossier renseigné par le candidat, d’une observation et d’une analyse des situations professionnelles rencontrées.

Cette évaluation est réalisée par un professionnel du secteur et un évaluateur externe.

Le professionnel du secteur et l’évaluateur externe sont tous deux formés à l’utilisation des outils CQP et habilités par la CPEF. 
Si certaines compétences ne sont pas acquises, le candidat peut compléter son parcours et être évalué lorsqu’il est prêt.
A la fin de l’évaluation des compétences, l’évaluateur externe transmet le dossier complété au jury paritaire de la CPEF pour validation.

Délibération du Jury paritaire 
Le jury vérifie la conformité de la démarche et des dossiers remis au regard du dispositif CQP.
Il décide de la délivrance totale ou partielle du CQP à partir de cette vérification.

Pour chacun des candidats salariés, le jury doit disposer :
· du « livret de repérage des compétences acquises et des besoins en formation du candidat »
· du « dossier de suivi et d’évaluation du candidat »
· de la fiche de décision du « Guide du jury paritaire» 

Seuls les dossiers complets sont présentés au jury.

A partir de ces éléments, le jury est chargé de statuer sur la délivrance (totale ou partielle) ou la non délivrance du CQP au candidat. 

La CPEF délivre le CQP si toutes les compétences sont validées.

En cas de validation partielle, le candidat garde le bénéfice des compétences validées durant cinq ans. 
Le candidat peut poursuivre son parcours :
· soit en suivant une formation sur les compétences manquantes, au sein d’un organisme de formation,

· soit en complétant son expérience professionnelle en entreprise afin de développer les compétences qui lui manquent


Présentation du candidat 
Présentation du candidat
( Monsieur 

( Madame

Nom :


Prénom : 

Adresse :


Téléphone domicile : 

Téléphone travail : 

Téléphone portable : 

Email : 

Date de naissance :

Lieu de naissance :


Parcours professionnel
· Durée totale de votre expérience professionnelle : 

· Durée totale de votre expérience professionnelle dans le conseil, la promotion et la commercialisation d’offres de formation :
· Moins de deux ans

· De deux à cinq ans

· Plus de 5 ans

· Avez-vous exercé d’autres activités de commercial(e) avant de vous orienter vers le conseil, la promotion et la commercialisation d’offres de formation? 

· Oui

· Non

· Si oui, lesquelles ?

(


· En quoi vous sont-elles utiles dans votre activité actuelle ?

(


Emploi actuel
Pour votre emploi actuel, précisez les activités réalisées
 :
	Intitulé de l’emploi (poste de travail) ou de la fonction ou de votre activité :

	Entreprise dans laquelle vous exercez :

	Secteur d’activité : 

	Période d’activité (depuis le.. jusqu'au…) :

	Précisez vos principales activités dans cet emploi 

· Organisation de son activité commerciale :

(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
· Recherche et remontée d’informations commerciales, techniques, réglementaires sur les prestations de formation :

(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
· Prospection : 
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
· Proposition de prestations de formations et de services adaptées aux besoins des clients :

(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


	· Négociation et conclusion de conventions de formation :

(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
· Gestion et accompagnement des clients :
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….
· Suivi et reporting de son activité commerciale :
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

· Proposition d’amélioration des objectifs et outils permettant le développement de la politique commerciale de l’organisme de formation :

(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….

· Autres : 
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….



Votre parcours de formation
Dernière classe suivie :

( Primaire ou 6ème, 5ème, 4ème du collège

( 3ème du collège ou première année de CAP (Certificat d'Aptitude Professionnelle) ou BEP (Brevet d'Etudes Professionnelles)

( 2nde, 1ère de l’enseignement général ou dernière année de CAP ou de BEP

( Terminale

( 1ère ou 2ème année de DEUG (Diplôme d’Etudes Universitaires Générales), DUT (Diplôme Universitaire Technologique), BTS (Brevet de Technicien Supérieur), ou équivalent

( 2ème ou 3ème cycle de l’enseignement supérieur ou équivalent

Diplôme(s), titre(s) ou certifications obtenu(s) :
( Aucun diplôme

( CEP (Certificat d’étude primaire) 

( BEPC (Brevet des collèges), DNB (Diplôme national du brevet) ou équivalent

( CAP, BEP ou autre certification de niveau V

Précisez l’intitulé du diplôme : ………………………………………………………………………

( Baccalauréat général, Baccalauréat technologique ou professionnel ou autre certification de niveau IV

Précisez l’intitulé du diplôme :………………………………………………………………………

( ESEU (Examen Spécial d'Entrée à l'Université), DAEU (Diplôme d'Accès aux Etudes Universitaires), ou autre certification de niveau IV 

Précisez l’intitulé du diplôme :……………………………………………………………………..

( DEUG, DUT, BTS ou autre certification de niveau III 

Précisez l’intitulé du diplôme :……………………………………………………………………..

( Diplôme de niveau II : licence (ou maîtrise) 

Précisez l’intitulé du diplôme :……………………………………………………………………..

( Diplôme de niveau I : master, titre d’ingénieur diplômé, DESS (Diplôme d’Etudes Supérieures Spécialisées) ou DEA (Diplôme d'Etudes Approfondies) 

Précisez l’intitulé du diplôme :……………………………………………………………………..

( Autre Certificat de Qualification Professionnelle (CQP)
Précisez l’intitulé du CQP :……………………………………………………………………..…..

Repérage des acquis du candidat
Objectifs de l’entretien de repérage des acquis du candidat :

· Repérer où se situe le candidat par rapport au référentiel du CQP 

· Individualiser le parcours de développement des compétences du candidat en fonction des acquis du candidat
· Prévoir les formations nécessaires

Qui réalise l’entretien de repérage des compétences ?

· Un professionnel du secteur qui connait le métier visé par le CQP OU un évaluateur externe
Comment mener le repérage des compétences du candidat ?

· Prendre connaissance du référentiel du CQP, des éléments de compétences et des critères d’évaluation (présentés dans la colonne « critères d’évaluation de la compétence du CQP » pour chacun des tableaux suivants)

· Prévoir un entretien a minima de deux heures avec le candidat. Cet entretien se déroule en plusieurs étapes :
· Accueil 
· Il est important de rappeler l’objectif et le contexte de l’entretien : préparer un CQP en tenant compte des acquis du candidat et en personnalisant le parcours de formation qui sera nécessaire car la démarche le permet. 

· L’entretien n’est ni une évaluation, ni un examen. Quelles que soient les compétences de départ du candidat, la procédure prévoit qu’il soit évalué sur l’ensemble des compétences requises pour l’obtention du CQP à l’issue de son parcours. Cette évaluation sera réalisée en entreprise. 
· Présenter au candidat les compétences attendues dans le référentiel du CQP.
· Analyse de l’expérience du candidat 

· Pour mettre à l’aise le candidat : lui poser quelques questions sur son parcours professionnel, ses souhaits, sa motivation pour le CQP avant de le questionner compétence par compétence 

· 
Demander au candidat d’évoquer des situations concrètes, des exemples précis illustrant son expérience : il s’agit de déterminer si le candidat a acquis les compétences nécessaires pour l’obtention du CQP au travers de ce qu’il a appris en entreprise en s’aidant des exemples de questions proposées pour chaque compétence
· 
Faire attention pour chaque compétence à la nature et à la durée de l’expérience du candidat : il ne suffit pas d’avoir déjà eu l’occasion de mettre en œuvre telle ou telle compétence mais de la maîtriser.
· Renseigner les tableaux compétence par compétence (Colonne « Bilan du repérage des acquis du candidat»)

· Conclure en faisant le bilan du repérage des acquis avec le candidat (« Tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat » des pages 35 à 37 :
· Des compétences déjà acquises pour lesquelles le candidat peut être directement évalué

· Des compétences pour lesquelles le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’une formation 

· Des modules de formation devant être mis en œuvre.

[image: image1.wmf]Le candidat sera évalué sur tous les points. En cas de doute sur un point, il vaut mieux prévoir un accompagnement au poste de travail et/ ou un complément de formation.

Les éléments de compétence en bleu et soulignés sont les éléments permettant de valider le certificat de Compétences Services - Relation Client

Compétence 1 – Mettre en œuvre un plan d’actions commerciales et une prospection adaptée

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.

· La préparation des actions commerciales
Quels sont vos clients ? Quelles offres de formation et prestations proposez-vous à vos clients ?

 Quelles informations recherchez-vous sur votre secteur (sur les entreprises, leurs évolutions, leur organisation, leur potentiel et les concurrents) ? A partir de quelles sources ? Comment vérifiez-vous vos sources ? En quoi ces informations vous sont utiles ?

Comment mettez-vous en œuvre la politique commerciale de votre organisme de formation ? Quels objectifs commerciaux prenez-vous en compte pour définir les actions à mener sur votre secteur ? Comment avez-vous défini vos priorités ?

Quels moyens, outils, ressources sont à votre disposition pour répondre à vos objectifs ? 
Avez-vous proposé des adaptations ou modifications de l’offre de formation, des outils et/ou documents de présentation de l’offre de formation de votre organisme de formation ? Pour un exemple concret, quel était le contexte et qu’avez-vous proposé ?
· La prospection

Comment vous organisez-vous pour prospecter ou prendre des rendez-vous ? Quels sont vos objectifs en termes de transformation de prospects en clients ? Que mettez-vous en œuvre pour les atteindre ? (comment réalisez-vous des relances ? Avez-vous mis en place un système du suivi ? )

Réalisez-vous la mise à jour de votre fichier client et prospect ? Quels outils utilisez-vous ? Quand réalisez-vous cette mise à jour ?

Quels outils ou documents de gestion de la relation client utilisez-vous ? Quelles informations y consignez-vous ? En quoi ces informations vous sont utiles ?

Suivez-vous les résultats de vos actions commerciales ? Avec quels outils ? Donnez des exemples d’actions correctives que vous avez proposées et mise en œuvre en précisant leur contexte.
Réalisez-vous des bilans ou compte-rendu de votre activité ? A qui sont-ils destinés ? A quels éléments étiez-vous particulièrement attentif ? Quels outils et supports utilisiez-vous ?

	Eléments de la compétence 1 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	Préparation des actions commerciales

	1. Recueillir et exploiter des informations pertinentes sur les entreprises de son secteur, leurs évolutions, leur potentiel et les concurrents à partir de différentes sources (réseaux sociaux, sites des entreprises…)
	· Recherche  et actualisation des informations sur les entreprises de son secteur, sur leur évolution, leur potentiel et les concurrents à partir de diverses sources d’informations (collecte sur le terrain, clients, internet, réseaux sociaux, bases de données, documents de l’entreprise, offres de la concurrence, …) 

· Pertinence des sources d’information 

· Vérification de la fiabilité des informations recueillies 

· Enregistrement des informations dans l’outil de gestion des clients  selon les procédures de l’entreprise
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Mettre en œuvre la politique commerciale de l’organisme de formation déclinée en objectifs commerciaux sur son secteur
	· Identification et prise en compte des objectifs généraux de la politique commerciale de l’entreprise (chiffre d’affaires, volumes, marges,…)

· Identification et explication pertinente des actions à mener sur son secteur afin de répondre à la politique commerciale de l’entreprise 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Proposer des adaptations, ajustements, ou modifications de l’offre de formation, des outils et/ou documents de présentation de l’offre de formation de l’organisme de formation, afin de répondre aux besoins de son secteur 
	· Cohérence des propositions d’adaptation, ajustement ou modification des outils et documents de l’entreprise  avec l’analyse et les besoins de son secteur 

· Propositions argumentées
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Identifier les moyens nécessaires à la mise en œuvre de ses activités commerciales avec sa hiérarchie 
	· Identification et justification des moyens nécessaires à la mise en œuvre de ses activités commerciales (outils, documents, ressources matérielles…) 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	5. Formaliser son action commerciale et s’organiser afin de réaliser l’ensemble de ses activités en fonction des besoins et des priorités de l’organisme de formation et de ses interlocuteurs
	· Estimation réaliste du temps imparti à chaque activité compte tenu des règles de l’entreprise

· Ordre de réalisation et organisation des activités adaptés à l’objectif (prise de rendez-vous, rencontre avec des clients ou des prospects, suivi des clients, gestion administrative des dossiers des clients, organisation de réunion de professionnels, participation à des salons, gestion de son temps…)

· Priorisation des activités en prenant en compte l’optimisation du temps, des moyens et le respect des procédures de l’entreprise

· Utilisation d’outils partagés
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	Prospection

	6. Prospecter et obtenir des rendez-vous afin de développer son portefeuille clients et prospects
	· Prise de contact avec des prospects et des clients 

· Prise de rendez-vous et identification de leurs objectifs 

· Mise en œuvre d’un système de suivi et de relance 

· Conformité du taux de transformation de prospects en clients aux objectifs fixés
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	7. Réaliser la mise à jour du fichier des clients et des prospects en utilisant l’outil de gestion de la relation clients de l’organisme de formation
	· Qualification des nouveaux clients selon leur potentiel 

· Renseignement et mise à jour régulière des données concernant les clients et prospects dans l’outil de gestion de la relation clients de l’entreprise

· Exactitude et exhaustivité des données

· Formalisation régulière des rapports de visite 

· Utilisation à bon escient du système de gestion de la relation client/prospect 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	8. Renseigner les tableaux de suivi de l’activité et de la performance commerciale 
	· Renseignement régulier des tableaux de bord de suivi de son activité et de la performance commerciale en conformité avec les consignes de l’entreprise 

· Explication adaptée des indicateurs utilisés et de leur signification 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	9. Suivre les résultats de ses actions commerciales et des activités de prospection, identifier les écarts et mettre en œuvre des actions d’amélioration 
	· Suivi régulier des résultats, en conformité avec les consignes de l’entreprise 

· Explication adaptée des résultats des actions commerciales Identification de tout écart 

· Proposition et argumentation, à sa hiérarchie, des actions correctives à mettre en œuvre 

· Mise en œuvre d’actions correctives conforme aux directives de l’organisme de formation
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	10. Formaliser les résultats de son activité commerciale sous forme de bilan ou rapport d’activités, de compte-rendu…
	· Présentation des résultats liés à son activité sous forme de bilan, compte-rendu, rapport d’activité…

· Rédaction des documents précise et claire

· Documents exploitables
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


*Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 
· Module 1.1 : la recherche et l’analyse d'informations liées au secteur

· Module 1.2 : Les objectifs commerciaux de l’organisme de formation et leur mise en œuvre 
· Module 1.3 : l’amélioration des outils de présentation des offres de formation
· Module 1.4 : l'organisation des activités 

· Module 1.5 : la prospection et la prise de rendez-vous

· Module 1.6 : les outils de gestion de la relation clients (utilisation et mise à jour) 
· Module 1.7 : les tableaux de suivi de l’activité et de la performance commerciale (renseignement, suivi, identification des écarts et actions d’amélioration)
· Module 1.8 : les rapports d’activités et compte-rendu
Compétence 2 : Analyser les besoins en prestations de formation des clients

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.
· L’entretien avec le client
Comment préparez-vous vos entretiens avec les clients ? A quels éléments êtes-vous attentif(ive)? Quelles informations vous sont nécessaires ? Comment les obtenez-vous ?

Quelles techniques de prise de contact avec vos clients utilisez-vous ? Comment faites-vous pour créer une relation de qualité et personnalisée avec vos clients ? A quoi êtes-vous attentif(ive) lors de ses échanges ? Quelles informations complémentaires recueillez-vous ? Comment vous assurez-vous d’avoir identifié l’ensemble des besoins de vos clients ?

· L’analyse d’un cahier des charges ou d’un appel d’offres
Avez-vous analysé un cahier des charges ou un appel d’offres d’un client ? Pour un exemple concret, quel format avait-il ? Comment avez-vous analysé ce document ? Quelles informations avez-vous recherchées ? Avec quels collègues avez-vous collaboré ? 
· L’identification des prestations de formation et des services adaptés au client
Afin de proposer une offre adaptée, quelles données liées à la réglementation en vigueur pour votre organisme de formation ou pour le client avez-vous recherchées ? Quelles données liées aux objectifs commerciaux de votre organisme de formation avez-vous pris en compte pour répondre aux besoins du client ? Donnez des exemples.
	Eléments de la compétence 2 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	1. Etablir un contact efficace et adapté à différents interlocuteurs
	· Mise en œuvre des techniques de prise de contact afin de répondre aux objectifs fixés (entrée en contact courtoise et efficace, respect de la distance professionnelle nécessaire)

· Instauration d’une relation de qualité et personnalisée avec le client 

· 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Créer des conditions favorables à l’échange avec le client
	· Préparation de l’entretien (recueil d’information préalable sur les caractéristiques et l’historique du client)

· Ecoute et concentration tout au long de l’échange 

· Intérêt, curiosité et disponibilité à l’égard du client, tout au long de l’échange, marques visibles d’attention 

· Expression claire  pour le client (vocabulaire adapté, pas de termes techniques incompréhensibles, phrases courtes, construites, clarté et rythme de l’élocution)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Adopter, en toutes circonstances, une attitude professionnelle et une présentation en cohérence avec l’image de l’organisme de formation
	· Expression  assurée face à son interlocuteur : débit, articulation, volume de la voix, vocabulaire adapté, expression du visage 

· Courtoisie, et discrétion professionnelle de manière constante

· Présentation vestimentaire appropriée et posture adaptée tout au long de la prestation 

· Respect d’une attitude et d’une distance professionnelles appropriées 

· Contrôle de soi en toutes circonstances 

· Identification des impacts de son attitude sur l’image de l’entreprise (par exemple : respect des horaires, tenue de travail)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Identifier et analyser les besoins du client par un questionnement adapté, une écoute active et une reformulation pertinente
	· Pertinence des questions posées et des techniques de reformulation : questions claires, courtes, précises, complètes

· Recherche et prise en compte des attentes non exprimées par le client (analyse du ton, de la nature des informations communiquées en priorité et des questions posées, …)

· Prise en compte de toutes les informations, observations et remarques  apportées par le client

· Identification et analyse pertinentes des besoins explicites et implicites du client
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	5. Analyser les besoins du client à partir d’un cahier des charges ou d’un appel d’offres en prenant en compte les spécificités explicitées 
	· Identification et explication des  spécificités techniques et des attentes du client présentées dans le cahier des charges ou l’appel d’offres 

· Pertinence de l’explication et de l’analyse 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	6. Identifier et expliquer les prestations de formation et les services correspondant aux besoins du client en fonction de l’analyse de ses besoins et de l’offre de formation de l’organisme de formation
	· Identification des prestations de formation et des services de l’organisme de formation répondant aux besoins du client sur la base de critères objectifs 

· Justification du choix des prestations de formation et de services  

· Prise en compte de la réglementation en vigueur pour le client et pour l’organisme de formation et de la politique commerciale de l’organisme de formation
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


* Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 
· Module 2.1 : les techniques de prise de contact et d'entretiens avec les clients
· Module 2.2 : les techniques de communication 
· Module 2.3 : l'analyse de cahiers des charges et d'appels d'offres
· Module 2.4 : la réglementation en lien avec les offres de formation et la réglementation en vigueur pour les clients 
· Module 2.5 : l'identification des offres de formation et de services adaptés 
Compétence 3 : Elaborer une offre de formation et de services adaptée aux besoins identifiés et aux contraintes des clients en collaboration avec l’équipe pédagogique

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.
· Le recueil d’informations nécessaires à la rédaction d’une offre de formation
Quelles informations recherchez-vous pour élaborer une offre de formation (les objectifs, les domaines d’activités et la réglementation de l’entreprise cliente, la mise en œuvre et l’organisation de la prestation, la digitalisation des formations,  équipements et outils nécessaires, les financements possibles, …) ? Auprès de quels interlocuteurs ? Avec quels supports ?

Comment vérifiez-vous la faisabilité de vos offres ? Auprès de quels interlocuteurs ?
Avez-vous recherché les personnes susceptibles d’animer les prestations de formation que vous proposées ? Avec qui ? Donnez des exemples.
· La rédaction d’une offre de formation et de services
Sur quels supports rédigez-vous vos offres ? Quelles en sont les différentes composantes ? Quelles données formalisez-vous dans ces offres ? A quels points êtes-vous vigilant(e) ? Avec qui les rédigez-vous ?
	Eléments de la compétence 3 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	1. Identifier l’ensemble des composantes nécessaires à la réalisation de l’offre de formation et de services (objectifs de l’entreprise, mise en œuvre de la prestation, équipements et outils nécessaires, financements possibles, …)
	· Identification et explication pertinente de l’ensemble des composantes nécessaires à la réalisation de l’offre de formation et de services :

· Objectifs de l’entreprise

· Mise en œuvre de la prestation (formation en présentiel, formation digitalisée, offre de formation multimodale, individualisation des parcours, modalités pédagogiques)

· Faisabilité technique des formations (outils, équipements, connexion, sécurité informatique, débit nécessaire)

· Financements possibles
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Rechercher et exploiter des informations sur les prestations de formation, la digitalisation des formations, le financement possible, l’organisation, les domaines d’activités et la réglementation spécifique des entreprises clients à l’aide de médias appropriés 
	· Recherche, explication et analyse pertinentes des informations complémentaires sur les prestations de formation, la digitalisation des formations, le financement possible, l’organisation, les domaines d’activités et la réglementation spécifique des entreprises clients

· Choix pertinents des documents et médias à exploiter et des personnes à solliciter

· Vérification de la fiabilité des informations recueillies 


	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Identifier les éléments concernant la politique commerciale et financière de son organisme de formation et la réglementation de la formation nécessaires à l’élaboration de l’offre 
	· Identification et vérification des éléments concernant la politique commerciale et financière de son organisme de formation 

· Explication pertinente des éléments concernant la réglementation de la formation nécessaires à l’élaboration de l’offre

· Recherche à l’aide de documents et médias pertinents
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Identifier les ressources humaines internes et externes pouvant réaliser les prestations de formation et des partenariats potentiels
	· Recherche et identification pertinente des formateurs internes ou externes pouvant réaliser les prestations de formation 

· Identification et explication pertinentes des partenariats potentiels
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	5. Vérifier la faisabilité d’une offre auprès des différents services de l’organisme de formation (équipe pédagogique, équipe commerciale, équipe technique et informatique …)
	· Vérification de la faisabilité et des conditions de l’offre auprès des différents services concernés de l’organisme de formation (équipe pédagogique, équipe commerciale,  équipe technique et informatique,  direction…)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	6. Rédiger une offre de formation et de services pertinente (objectifs de formation, contenu, organisation, modalités pédagogiques, outils ou équipements à mettre en œuvre, lieu de formation, public visé) en valorisant les facteurs de différenciation inhérents à l’entreprise, en collaboration avec l’équipe pédagogique de son organisme de formation


	· Format approprié de l’offre de formation proposée au client (devis, offre commerciale, réponse à un appel d’offres, réponse à un cahier des charges)

· Pertinence et conformité de l’offre aux objectifs commerciaux

· Présentation exhaustive de l’ensemble des éléments de l’offre (objectifs de formation, contenu, organisation, modalités pédagogiques, outils ou équipements à mettre en œuvre, lieu de formation, public visé, facteurs de différenciation)


	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 
Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


*Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 

· Module 3.1 : la formation professionnelle (la réglementation, les différentes modalités pédagogiques, la mise en œuvre et les outils, le financement)
· Module 3.2 : la vérification de la faisabilité de l'offre
· Module 3.3 : l’identification des ressources humaines nécessaires à la réalisation de l’offre de formation
· Module 3.4 : la formalisation d'une offre de formation et de services
Compétence 4 – Conseiller les clients sur les offres de son organisme de formation 
pour conclure la vente

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.
· Le conseil des clients sur l’offre de formation et la conclusion de la vente
Lors de la présentation de vos propositions, quels conseils et informations apportez-vous à vos clients ? 
Quelles objections les plus fréquentes que vous avez rencontrées de la part de vos clients ? Comment les avez-vous traitées, argumentées et négociées ? 
Comment concluez-vous la vente avec le client ?
· La relation commerciale avec le client
Comment faites-vous pour maintenir une relation commerciale de qualité avec des clients ? A quels points êtes-vous attentif(ive) ? Donnez des exemples
	Eléments de la compétence 4 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	1. Transmettre les valeurs de la formation professionnelle au service du développement de l’entreprise et de son capital humain
	· Explication argumentée des valeurs de la formation professionnelle  au service de la personne et de l’entreprise 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Conseiller le client sur l’offre de l’organisme de formation et des modalités adaptées à ses besoins et au développement des compétences de ses collaborateurs  
	· Présentation des besoins identifiés du client 

· Présentation et explication détaillées des offres de formation et des services proposées, de leurs spécificités (modalités pédagogiques, outils et équipements nécessaires, financements) 

· Clarté, précision et pertinence de l’expression et du vocabulaire 


	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Valoriser le professionnalisme de  son organisme de formation 
	· Présentation de la valeur ajoutée et des atouts de son organisme de formation
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Argumenter et négocier de façon pertinente l’ensemble des composantes pédagogiques, organisationnelles et techniques de l’offre et répondre avec efficacité aux questions et aux objections du client


	· Présentation et valorisation de la solution proposée 

· Mise en avant des informations correspondant aux spécificités du client 

· Explication argumentée et cohérente des choix et options possibles et des services proposés, le cas échéant des limites et contraintes associées 

· Examen et prise en compte des signes d’attention verbaux et non verbaux émis par le client

· Négociation adaptée des ajustements possibles dans le respect des marges de manœuvres préalablement définies
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	5. Conclure la vente 
	· Récapitulatif des décisions prises au cours de l’entretien 

· Valorisation de la décision prise par le client 

· Formule personnalisée de prise de congé  intégrant un calendrier de démarrage ou de nouveaux contacts


	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	6. Établir une relation commerciale de qualité et durable entre l’organisme de formation et le client
	· Entretien et développement d’une relation commerciale de qualité 

· Apport de conseils au client tout au long de la collaboration

· Suivi de la satisfaction du client à l’aide de supports adaptés : questionnaire de satisfaction, de contact téléphonique 

· Mesure des impacts de la prestation de formation sur les apprenants et l’entreprise
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


*Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 
· Module 4.1 : les valeurs de la formation professionnelle
· Module 4.2 : la présentation de l’offre de formation et les conseils au client

· Module 4.3 : la négociation de l’offre de formation
· Module 4.4 : le suivi de la relation commerciale avec les clients
Compétence 5 – Traiter les réclamations des clients et identifier les points d’amélioration

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.
· Le traitement des réclamations des clients
Avez-vous été confronté(e) à des réclamations de clients ou de litiges ? Donnez des exemples.

Quelles informations avez-vous recherchées en complément des informations du client ? Quels étaient l’impact de la situation sur le client et votre organisme de formation ? 
Quelles réponses et informations avez-vous transmises ? Auprès de quels interlocuteurs de votre organisme de formation ?

Quelles actions correctives ou d’amélioration avez-vous proposées ? Donnez des exemples. Quelles solutions ont été retenues ? 

Par quels moyens avez-vous transmis cette réponse au client ? Qu’avez-vous vérifié auprès de lui ?

Comment avez-vous réalisé le suivi de ces actions correctives ? A qui transmettiez-vous les résultats ? 

Quelles difficultés avez-vous rencontrées ?
	Eléments de la compétence 5 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	1. Recevoir et écouter une réclamation
	· Prise en compte de la réclamation du client

· Recherche d’informations complémentaires et éléments factuels permettant l’analyse de la situation auprès du client sans mise en cause de la bonne foi du client  
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Identifier les raisons d’une insatisfaction, d’une réclamation ou d’un litige et les qualifier
	· Analyse de la prestation réalisée avec le(s) service(s) adapté(s) : l’équipe pédagogique, l’équipe commerciale, la direction …

· Identification des raisons de l’insatisfaction, de la réclamation ou du litige 

· Identification de la gravité de l’insatisfaction, de la réclamation ou du litige
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Gérer les besoins de communication de son interlocuteur, les réclamations et les remarques 
	· Attitude positive et calme vis-à-vis du client en toutes circonstances  

· Disponibilité accordée au client pour le laisser s’exprimer

· Ecoute du client : présence de signes d’écoute, de compréhension, d’attention à l’égard du client

· Prise de recul vis-à-vis du client : pas de signe d’agacement, pas d’agressivité, pas d’interprétation ni de jugement (du client, de la situation, …)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Analyser les situations difficiles et l’impact pour les différents interlocuteurs et pour l’organisme de formation
	· Examen de la cause ou des causes exactes de la situation indépendamment de l’éventuelle tension créée

· Repérage de l’impact de la situation sur le client et sur l’organisme de formation

· Prise en compte  des attentes du client
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	5. Assurer la remontée de l’information auprès des services pertinents
	· Informations des services pertinents pour traiter la réclamation ou le litige 

· Respect des délais requis et des règles de remontée d’information en vigueur dans l’organisme de formation
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	6. Transmettre au client une réponse adaptée à la situation dans le respect des procédures et de l’organisation en vigueur dans l’organisme de formation
	· Présentation d’une réponse adaptée à la situation au client dans le respect des délais, des procédures et de l’organisation en vigueur dans l’organisme de formation 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	7. Identifier, mettre en œuvre les actions correctives immédiates et suivre les points d’amélioration et actions d’amélioration continue dans son champ d’activité
	· Pertinence des améliorations proposées en fonction des situations

· Mise en œuvre des actions correctives dans son champ de responsabilité

· Suivi des actions correctives ou des points d’amélioration dans le respect des règles en vigueur 

· Transmission des résultats aux interlocuteurs pertinents
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	8. Conclure efficacement une situation difficile
	· Recherche de l’adhésion du client sur les propositions effectuées pour régler la situation  

· Remise en confiance du client vis-à-vis de l’organisme de formation  (vérification de la satisfaction client quant à la solution apportée, proposition d’une action de suivi,   …)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


*Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 
· Module 5.1 : le recueil d’informations concernant des réclamations et des litiges auprès du client (l’identification et la qualification des réclamations)
· Module 5.2 : la gestion des réclamations et des litiges (la procédure de l’organisme de formation et les acteurs)
· Module 5.3 : la gestion de situations de tension avec le client
· Module 5.4 : les actions correctives et la relation client
Compétence 6 – Communiquer avec différents interlocuteurs selon les canaux de communication appropriés en travail collaboratif

Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’organisme de formation.
· La communication avec différents interlocuteurs
Dans votre activité, quels sont vos principaux interlocuteurs internes et externes ? Quels sont leurs rôles et leurs missions ? Sur quels sujets portent vos échanges ? Donnez des exemples. Quel est l’impact de votre activité sur vos différents interlocuteurs ?
A quels éléments étiez-vous particulièrement attentif lors de vos échanges avec vos interlocuteurs ? 
Quels outils utilisez-vous pour transmettre des informations ?
Quels aléas ou incidents avez-vous été confronté lors d’échanges avec vos interlocuteurs ? Comment les avez-vous traités ?

	Eléments de la compétence 6 du CQP
	Critères d’évaluation

Qu’est-ce qui permet de dire que la compétence est maîtrisée ? Que veut-on vérifier ?
	Bilan du repérage des acquis du candidat

Date :

	1. Transmettre des informations pertinentes sur les clients, les prospects, les nouveaux marchés et leurs besoins à sa hiérarchie et aux autres services de l’organisme de formation pour assurer la relation client selon les règles et procédures en vigueur dans l’organisme de formation
	· Identification des informations clés sur les clients, les situations rencontrées 

· Identification des impacts potentiels de ces informations sur les autres membres de l’équipe, les autres services de l’entreprise, …

· Respect des règles et procédures de transmission d’informations 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	2. Identifier l’impact de son activité sur les autres services y compris dans le cadre d’un travail en réseau et à distance 
	· Explication pertinente de l’activité des autres services de l’organisme de formation et de l’impact de son activité sur ces services 

· Identification et explication pertinentes de ses priorités 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	3. Communiquer efficacement avec différents interlocuteurs internes et externes, à l’aide de canaux de communication appropriés (réseaux sociaux, plateformes connectées …)


	· Diffusion régulière des informations auprès d’interlocuteurs internes et externes 
· Prise en compte des besoins, des demandes et des informations apportés par différents interlocuteurs 

· Présentation claire et exploitable des informations 

· Clarté, précision et pertinence de l’expression écrite et/ou orale et du vocabulaire 

· Utilisation  des canaux de communication adaptés (réseaux sociaux, plateformes connectées,  communiqués de presse, e-mailing, espace collaboratif…)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	4. Utiliser et exploiter l’ensemble des outils informatisés de gestion de la relation client et de communication en vigueur dans l’organisme de formation
	· Exploitation des fonctionnalités de l’outil de gestion de la relation client de l’organisme de formation nécessaires à son activité

· Utilisation des fonctionnalités courantes liées au traitement des informations dans l’environnement informatique de l’organisme de formation (traitement de texte, tableur, logiciel de présentation ….)
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis


	5. Gérer les situations de tension avec différents interlocuteurs dans son champ d’activité
	· Identification des situations de tension

· Attitude positive et calme en toutes circonstances  

· Disponibilité pour le traitement de la situation de tension

· Traitement de la situation et/ou transmission des informations sur la situation à un tiers le cas échéant

· Suivi de l’état d’avancement de la résolution de la situation de tension 
	( Non mis en œuvre 
( A améliorer

( Acquis

	
	
	Si tous les points sont complètement maîtrisés :

· Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

Sinon :

· Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence * 


*Si le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence, précisez sur quels sujets : 
· Module 6.1 : les techniques de communication 
· Module 6.2 : les différents interlocuteurs internes et externes et leurs rôles 
· Module 6.3 : le travail en équipe : fonctionnement du service et de l’organisme de formation

· Module 6.4 : l’utilisation des outils informatisés de gestion de la relation client et de communication (traitement de texte, tableur, logiciel de présentation ….)
· Module 6.5 : les sites de références (réseaux sociaux, plateformes …)
Tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat

	Compétences
	Bilan du repérage des acquis
	Modules de formation prévus / accompagnement prévu sur le terrain
	Activités à proposer au candidat dans son organisme de formation pour développer ses compétences

	Compétence 1 –  Mettre en œuvre un plan d’actions commerciales et une prospection adaptée
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 1.1 : la recherche et l’analyse d'informations liées au secteur

· Module 1.2 : Les objectifs commerciaux de l’organisme de formation et leur mise en œuvre 

· Module 1.3 : l’amélioration des outils de présentation des offres de formation

· Module 1.4 : l'organisation des activités 

· Module 1.5 : la prospection et la prise de rendez-vous

· Module 1.6 : les outils de gestion de la relation clients (utilisation et mise à jour) 

· Module 1.7 : les tableaux de suivi de l’activité et de la performance commerciale (renseignement, suivi, identification des écarts et actions d’amélioration)

· Module 1.8 : les rapports d’activités et compte-rendu


	· Recherche d’informations sur les besoins d’un ensemble de clients (projets en cours, évolution de l’environnement, réglementation …)

· Recherche d’informations sur le positionnement de la concurrence 
· Utilisation de l’outil de gestion de la relation clients, enregistrement de nouveaux clients

· Renseignement de tableau de suivi des entretiens avec les clients
· Classement d’un fichier clients en identifiant les critères utilisés pour le classement 
· Identification de clients dont le potentiel est sous exploité 

· Préparation d’un plan d’action commerciale à partir de l’analyse de son secteur : présentation des sources d’information utilisées et des choix effectués 

· Analyse de l’emploi du temps : repérage des activités « chronophages » et organisation de  son activité
· Réajustement des priorités par rapport au plan d’action et à l’analyse de l’emploi du temps 
· Prise de rendez-vous avec des clients en accompagnement puis en autonomie

· Rédaction d’un bilan d’activités selon le format utilisé dans l’organisme de formation 



	Compétence 2 –  Analyser les besoins en prestations de formation des clients
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 2.1 : les techniques de prise de contact et d'entretiens avec les clients

· Module 2.2 : les techniques de communication 

· Module 2.3 : l'analyse de cahiers des charges et d'appels d'offres

· Module 2.4 : la réglementation en lien avec les offres de formation et la réglementation en vigueur pour les clients 

· Module 2.5 : l'identification des offres de formation et de services adaptés 


	· Observation d’un conseiller commercial confirmé  ou de son tuteur lors d’entretiens
· Identification du mode de questionnement des clients 

· Identification des principales objections des clients et des réponses apportées 

· Elaboration d’argumentaires 
· Recueil par le candidat des données utiles à la préparation des entretiens (historique, encours, projets, …) 

· Conduite d’entretiens tests auprès d’un échantillon de clients en respectant les étapes d’un entretien en accompagnement du conseiller commercial confirmé ou du tuteur
· Analyse des résultats : points forts, points à renforcer en matière de conduite de l’entretien et de réponse aux objections
· Analyse d’un cahier des charges et identification des points importants et des besoins du client avec l’équipe pédagogique
· Réajustement en fonction des résultats obtenus 
· Recueil d’information sur la réglementation de la formation professionnelle et sur la réglementation en vigueur pour les clients 

	Compétence 3 –  Elaborer une offre de formation et de services adaptée aux besoins identifiés et aux contraintes des clients en collaboration avec l’équipe pédagogique  
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 3.1 : la formation professionnelle (la réglementation, les différentes modalités pédagogiques, la mise en œuvre et les outils, le financement)

· Module 3.2 : la vérification de la faisabilité de l'offre

· Module 3.3 : l’identification des ressources humaines nécessaires à la réalisation de l’offre de formation

· Module 3.4 : la formalisation d'une offre de formation et de services


	· Prise de connaissance de la réglementation concernant la formation, des différentes modalités pédagogiques, le financement, l’organisation des formations
· Découverte des offres de formation et de services de l’organisme de formation : prise de connaissance des outils et de la documentation commerciale, 

· Echanges avec les membres de l’équipe pédagogiques concernant la rédaction d’offres de formation et rédaction d’offres de formation en collaboration avec l’équipe pédagogique, 

· Analyse d’un cahier des charges ou appel d’offres avec des membres de l’équipe pédagogique et un conseiller commercial confirmé ou le tuteur
· Rédaction d’offres de formation en collaboration avec l’équipe pédagogique et échanges 
· Accompagnement du conseiller commercial confirmé  ou du tuteur dans les phases de conception des offres de formation 

· Recensement, au cours des premières semaines d’activité, des questions ayant mis le candidat en difficulté et débriefing avec  un conseiller commercial confirmé ou le tuteur

	Compétence 4 –  Conseiller les clients sur les offres de son organisme de formation pour conclure la vente
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 4.1 : les valeurs de la formation professionnelle

· Module 4.2 : la présentation de l’offre de formation et les conseils au client

· Module 4.3 : la négociation de l’offre de formation

· Module 4.4 : le suivi de la relation commerciale avec les clients


	· Accompagnement du conseiller commercial confirmé ou du tuteur dans les phases de préparation des entretiens et des préparations à la négociation 

· Présentation au conseiller commercial confirmé ou du tuteur et réajustements 

· Formulation des objectifs de visite pour chaque client et présentation au  conseiller commercial confirmé ou au tuteur
· Visite client en binôme avec un conseiller commercial confirmé ou le tuteur
· Visite client en autonomie et débriefing avec un conseiller commercial confirmé ou le tuteur 

· Recensement, au cours des premières semaines d’activité, des questions ayant mis le candidat en difficulté et débriefing avec un conseiller commercial confirmé ou le tuteur

	Compétence 5 –  Traiter les réclamations des clients et identifier les points d’amélioration
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 5.1 : le recueil d’informations concernant des réclamations et des litiges auprès du client (l’identification et la qualification des réclamations)

· Module 5.2 : la gestion des réclamations et des litiges (la procédure de l’organisme de formation et les acteurs)

· Module 5.3 : la gestion de situations de tension avec le client

· Module 5.4 : les actions correctives et la relation client


	· Rencontres avec les personnes de l’organisme de formation avec lesquelles il peut être amené à entrer en contact pour traiter une réclamation et gérer un litige 
· Prise de connaissance de la procédure de gestion des réclamations de l’organisme de formation
· Etudes des cas de réclamations rencontrées dans l’organisme de formation et propositions de réponses à partir de cas réels 
· Analyse du mode de traitement d’une réclamation et des résultats obtenus en situation réelle 



	Compétence 6 – Communiquer avec différents interlocuteurs selon les canaux de communication appropriés en travail collaboratif
	( Le candidat maitrise cette compétence et peut être évalué 

( Le candidat a besoin d’un accompagnement au poste de travail et/ou d’un complément de formation sur cette compétence
	· Module 6.1 : les techniques de communication 

· Module 6.2 : les différents interlocuteurs internes et externes et leurs rôles 

· Module 6.3 : le travail en équipe : fonctionnement du service et de l’organisme de formation

· Module 6.4 : l’utilisation des outils informatisés de gestion de la relation client et de communication (traitement de texte, tableur, logiciel de présentation ….)

· Module 6.5 : les sites de références (réseaux sociaux, plateformes …)


	· Présentation des rôles et limites d’intervention des différents interlocuteurs internes et externes

· Prise de connaissances des outils de communication de l’organisme de formation
· Analyse des échanges entre collègues avec le tuteur

· Réajustement en fonction des résultats obtenus  




Signatures et demande d’inscription du candidat au CQP Conseiller(ère) commercial(e) en formation 
Candidat

Nom : 
 Prénom :……………………………………………………………………………..
Je soussigné(e) : 

déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier et demande mon inscription à la démarche CQP de la Branche en vue de l’obtention du CQP Conseiller(ère) commercial(e) en formation.
Date : __/__/____

Signature :

Professionnel du secteur
Nom : 
 Prénom :……………………………………………………………………………..
Entreprise : 
 Fonction :……………………………………………………………………………..
Numéro d’habilitation : 

Je soussigné(e) : 

déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier.
Date : __/__/____

Signature :
[image: image2.png]



Candidat


Nom : 	


Prénom : 	


Entreprise : 	


Je soussigné(e)  	


Déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier


Date et signature :





Partie (








Outil 2 : Livret de suivi et d’évaluation du candidat





Outil 3 : Guide du jury paritaire 





Outil 1 : Livret de repérage des compétences acquises  et des besoins en formation du candidat





OUTILS A UTILISER





Repérage des compétences acquises�et des besoins en formation





1 professionnel du secteur 


(interne ou externe) habilité par la CPEF





Pour les compétences déjà acquises





Formation


uniquement sur modules de formation en lien avec les compétences à acquérir





Entreprise et / ou 


Organisme de formation 





Evaluations des compétences 


en lien avec les situations de travail en entreprise (observation en situation professionnelle, entretien …) 





Validation par le jury paritaire de la CPEF sur dossier





1 professionnel du secteur + 1 évaluateur externe formés et habilités par la CPEF





Jury paritaire de la CPEF





Partie (








Partie (








Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Préparation des actions commerciales


Recueillir et exploiter  des informations pertinentes sur les entreprises de son secteur, leurs évolutions, leur organisation, leur potentiel et les concurrents à partir de différentes sources (réseaux sociaux, sites des entreprises…)


Mettre en œuvre la politique commerciale de l’organisme de formation déclinée en objectifs commerciaux sur son secteur


Proposer des adaptations, ajustements, ou modifications de l’offre de formation, des outils et/ou documents de présentation de l’offre de formation de l’organisme de formation, afin de répondre aux besoins de son secteur 


Identifier les moyens nécessaires à la mise en œuvre de ses activités commerciales avec sa hiérarchie 


Formaliser son action commerciale et s’organiser afin de réaliser l’ensemble de ses activités en fonction des besoins et des priorités de l’organisme de formation et de ses interlocuteurs 


Prospection


Prospecter et obtenir des rendez-vous afin de développer son portefeuille clients et prospects


Réaliser la mise à jour du fichier des clients et des prospects en utilisant l’outil de gestion de la relation clients de l’organisme de formation


Renseigner les tableaux de suivi de l’activité et de la performance commerciale 


Suivre les résultats de ses actions commerciales et des activités de prospection, identifier les écarts et mettre en œuvre des actions d’amélioration 


Formaliser les résultats de son activité commerciale sous forme de bilan ou rapport d’activités, de compte-rendu…





Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Etablir un contact efficace et adapté aux différents interlocuteurs (par exemple : entreprises clientes, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs et institutionnels …)


Créer des conditions favorables à l’échange avec le client


Adopter, en toutes circonstances, une attitude professionnelle et une présentation en cohérence avec l’image de l’organisme de formation


Identifier et analyser les besoins du client par un questionnement adapté, une écoute active et une reformulation pertinente


Analyser les besoins du client à partir d’un cahier des charges ou d’un appel d’offres en prenant en compte les spécificités explicitées 


Identifier et expliquer les prestations de formation et les services pertinents 











Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Identifier l’ensemble des composantes nécessaires à la réalisation de l’offre de formation et de services (objectifs de l’entreprise, mise en œuvre de la prestation, équipements et outils nécessaires, financements possibles, …)


Rechercher et exploiter des informations sur les prestations de formation, la digitalisation des formations, le financement possible, l’organisation, les domaines d’activités et la réglementation spécifique des entreprises clients à l’aide de médias appropriés 


Identifier les éléments concernant la politique commerciale et financière de son organisme de formation et la réglementation de la formation nécessaires à l’élaboration de l’offre 


Identifier les ressources humaines internes et externes pouvant réaliser les prestations de formation et des partenariats potentiels


Vérifier la faisabilité d’une offre auprès des différents services de l’organisme de formation (équipe pédagogique, équipe commerciale, équipe technique et informatique …)


Rédiger une offre de formation et de services pertinente (objectifs de formation, contenu, organisation, modalités pédagogiques, outils ou équipements à mettre en œuvre, lieu de formation, public visé) en valorisant les facteurs de différenciation inhérents à l’entreprise, en collaboration avec l’équipe pédagogique de son organisme de formation








Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Transmettre les valeurs de la formation professionnelle au service du développement de l’entreprise et de son capital humain


Conseiller le client sur l’offre de l’organisme de formation et des modalités adaptées à ses besoins et au développement des compétences de ses collaborateurs  


Valoriser le professionnalisme de  son organisme de formation 


Argumenter et négocier de façon pertinente l’ensemble des composantes pédagogiques, organisationnelles et techniques de l’offre et répondre avec efficacité aux questions et aux objections du client


Conclure la vente 


Établir une relation commerciale de qualité et durable entre l’organisme de formation et le client





Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Recevoir et écouter une réclamation


Identifier les raisons d’une insatisfaction, d’une réclamation ou d’un litige et les qualifier


Gérer les besoins de communication de son interlocuteur, les réclamations et les remarques 


Analyser les situations difficiles et l’impact pour les différents interlocuteurs et pour l’organisme de formation


Assurer la remontée de l’information auprès des services concernés


Transmettre au client une réponse adaptée à la situation dans le respect des procédures et de l’organisation en vigueur dans l’organisme de formation


Identifier, mettre en œuvre les actions correctives immédiates et suivre les points d’amélioration et actions d’amélioration continue dans son champ d’activité


Conclure efficacement une situation difficile





Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Transmettre des informations pertinentes sur les clients, les prospects, les nouveaux marchés et leurs besoins à sa hiérarchie et aux autres services de l’organisme de formation pour assurer la relation client selon les règles et procédures en vigueur dans l’organisme de formation


Identifier l’impact de son activité sur les autres services y compris dans le cadre d’un travail en réseau et à distance 


Communiquer efficacement avec différents interlocuteurs internes  et externes, à l’aide de canaux de communication appropriés (réseaux sociaux, plateformes connectées …)


Utiliser et exploiter l’ensemble des outils informatisés de gestion de la relation client et de communication en vigueur dans l’organisme de formation


Gérer les situations de tension avec différents interlocuteurs dans son champ d’activité








� Ce sont des professionnels du métier interne (responsable hiérarchique, son représentant ) ou externe à l’entreprise ayant une connaissance professionnelle actualisée du métier ciblé et du candidat et ayant été habilité par la CPEF


� La Commission Paritaire de l'Emploi et la Formation de la formation professionnelle : instance paritaire représentant les employeurs et les salariés de la formation professionnelle


� Si vous avez occupé d’autres postes, vous pouvez détaillez un second emploi ou une seconde activité dans un autre tableau


� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37 





� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37





� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37





� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37





� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37





� En fin d’entretien, renseigner le tableau de synthèse du repérage des acquis du candidat  pages 35 à 37
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