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Le Certificat de Qualification Professionnelle Assistant(e) de 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 Assistant(e) de 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 Assistant(e) de formation est constitué de 6 compétences :
1. Compétence 1 – Traiter les informations permettant le suivi administratif des prestations de formation
2. Compétence 2 – Organiser son activité et la logistique des prestations de formation
3. Compétence 3 – Accueillir, informer et réaliser le suivi de différents interlocuteurs (clients, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs, entreprises)
4. Compétence 4 – Traiter les aléas et les situations difficiles
5. Compétence 5 – Rédiger des documents professionnels
6. Compétence 6 –Coordonner des informations liées aux prestations de formation
Pour obtenir le CQP, il faut valider les 6 compétences.

Le CQP Assistant(e) de formation peut être préparé lors de l’embauche dans le cadre d’un contrat de professionnalisation.

Il peut également être préparé par les salariés dans le cadre de parcours de développement des compétences, par exemple au cours d’une Période de professionnalisation. 

La démarche d’acquisition du CQP dans le cadre de la Validation des Acquis de l’Expérience
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Le principe de la Validation des Acquis de l’Expérience (VAE) consiste à évaluer les compétences qui ont été acquises par le candidat au travers de son expérience, notamment professionnelle, et à les comparer aux exigences du référentiel d’un diplôme, d’un titre ou d’un Certificat de Qualification Professionnelle.

Le candidat doit avoir exercé des activités en relation avec le CQP Assistant(e) de formation sur une durée d’au moins trois ans à la date de sa demande. 

Le candidat peut être accompagné par un organisme de formation pour l’ensemble de la démarche : accueil, accompagnement pour le renseignement du dossier, préparation du candidat à l’évaluation, évaluation, envoi du dossier à la CPEF
.

La démarche de VAE individuelle se déroule selon les étapes suivantes :

Demande de VAE
Le candidat, après avoir été informé sur la démarche VAE pour le CQP Assistant(e) de formation fait une demande de dossier VAE au secrétariat de la CPEF.
Recevabilité
Le candidat doit remplir la partie 2 du présent document «Dossier de recevabilité : présentation du candidat » et l’adresser au secrétariat de la CPEF.
La demande de recevabilité est examinée et validée par le secrétariat de la CPEF. Si un avis favorable est rendu, le candidat renseigne la partie 3 du présent document sur les activités qu’il a réalisées (tableau des activités), pour chacune des compétences et peut être évalué.

Evaluation des compétences

Porte sur l’ensemble des compétences du CQP.

L’évaluation des compétences est réalisée au sein d’une structure d’accueil possédant le plateau technique (en entreprise, organisme de formation,…) 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. 

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 national
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, le jury doit disposer :
· du « Dossier de validation des acquis de l’expérience »
· 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 CPNE 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


Dossier de recevabilité : 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 l’assistanat de formation : …………………………….
· Avez-vous exercé d’autres activités d’assistant(e) avant de vous orienter vers l’assistanat 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 

· Suivi administratif des prestations de formation :

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

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· Organisation et logistique des prestations de formation :

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

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· Accueil et information de différents interlocuteurs : 
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· Gestion et coordination des informations liées aux prestations de formation :
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..


	· Suivi des apprenants :
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

· Production de documents :
(……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..

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

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..




Veuillez joindre la copie des bulletins de salaire ou la copie des certificats de travail ou des attestations employeurs correspondant à l’année d’expérience requise.

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 :……………………………………………………………………..…..
Recevabilité du candidat dans le cadre de la Validation des Acquis de l’Expérience
A RENSEIGNER PAR LE CANDIDAT :

Je soussigné (e): 
……………………………………………………………
Né(e) le : __ __ / __ __ / __ __ __ __              à : 
……………………………………………………………

Adresse : 
……………………………………………………………

Déclare sur l’honneur que toutes les informations fournies sont exactes et demande validation des acquis de mon expérience en vue de l’obtention du CQP Assistant(e) de formation.
M’engage, conformément au décret n°2000-615 du 26 avril 2002, à ne déposer qu'une seule demande en vue de l’obtention du CQP Assistant(e) de formation et de ne pas déposer plus de trois demandes de Validation des Acquis de l’Expérience pour des diplômes ou titres différents pendant l’année civile en cours. 

Fait à

Le

Signature du candidat :





A RENSEIGNER PAR LE SECRETARIAT DE LA CPEF :

Date de réception du dossier :

Recevabilité du dossier pour la VAE :  




( Favorable*                ( Défavorable

* Décision favorable si les 2 conditions suivantes sont réunies :

· Métier en lien avec le CQP Assistant(e) de formation
· 1 an d’expérience dans le métier

Signature du secrétaire de la CPEF :






Etapes du parcours du candidat dans le cadre de la VAE :

· Renseignement du dossier VAE sur les activités réalisées

et 

· Evaluation des compétences

Les étapes suivantes sont réalisées : 

1 – Renseignement du dossier VAE sur les activités réalisées par le candidat
Objectif :

· Permettre au candidat de présenter son expérience professionnelle et les activités qu’il a réalisées

Comment renseigner le dossier sur les activités réalisées ?

· Le candidat détaille, compétence par compétence, les activités qu’il a réalisées ainsi que des exemples de situations professionnelles vécues 

· Il ne faut pas hésiter à donner des exemples précis de situations rencontrées et d’actions réalisées et de préparer des exemples de preuves (documents, outils)
· Le candidat peut être accompagné par un organisme de formation pour le renseignement du dossier.

2- Evaluation des compétences en situation professionnelle en entreprise ou en organisme de formation
Objectif :

· Permettre au professionnel du secteur et à l’évaluateur externe d’évaluer les compétences du candidat.

Qui participe à l’évaluation finale des compétences ?

· Un professionnel du secteur 
· un évaluateur externe
· le candidat
Comment préparer et organiser l’évaluation des compétences du candidat ?
· L’évaluateur externe doit s’assurer, avant de programmer l’évaluation, que l’ensemble des conditions sont réunies sein d’une structure d’accueil possédant

· le plateau technique (en entreprise, organisme de formation,…) pour que cette évaluation puisse se dérouler convenablement. Cette vérification porte tant sur les conditions matérielles que sur les conditions organisationnelles de l’évaluation. Il conviendra ainsi par exemple d’éviter les périodes de très forte activité. 
· L’évaluateur externe informe le candidat de l’évaluation à venir, en lien avec le professionnel du secteur participant à l’évaluation. Cette information portera notamment sur les conditions dans lesquelles le candidat sera placé au cours de son évaluation, sur la date à laquelle il sera évalué, sur la manière dont il sera évalué et sur le devenir des résultats de cette évaluation. Il convient de faire de l’évaluation un temps clairement identifié pour le candidat. 
· L’évaluateur externe vérifie que le candidat a renseigné le dossier VAE concernant les activités qu’il a réalisées avant l’évaluation des compétences
Comment mener l’évaluation des compétences du candidat ?
L’évaluation se déroule sous la forme d’un entretien après étude du dossier du candidat associé à une observation des activités pratiquées par le candidat (dans l’entreprise du candidat si le candidat est salarié ou en situation reconstituée au sein d’un organisme de formation).
· Vérifier que le candidat doit avoir renseigné la partie sur les activités réalisées afin de préparer l’entretien
· Prendre connaissance du dossier VAE du candidat et renseigner la colonne des tableaux « lecture du dossier »
· Prévoir des observations au sein d’une structure d’accueil possédant le plateau technique (en entreprise, organisme de formation,…)
· Prévoir un entretien à minima de deux heures avec le candidat pour évaluer les compétences à partir d’un échange sur les activités réalisées

· L’évaluateur renseigne la colonne de l’ETAPE 2 : Evaluation finale après concertation avec le professionnel du secteur
· Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables sont acquis
, un ou deux éléments non incontournables par compétence peuvent être cochés « non mis en œuvre ».

· Conclure en faisant le bilan avec le candidat (bilan de l’évaluation finale des compétences et commentaires des évaluateurs à renseigner à la page 46) :
· Des compétences maîtrisées

· Des compétences non maîtrisées
· Préciser au candidat ce qui va se passer ensuite : envoi du dossier d’évaluation à la branche, dont le jury paritaire statuera sur la délivrance de la certification  

A la fin de l’évaluation des compétences, l’évaluateur externe transmet le dossier complété au jury paritaire de la CPEF pour validation.

Quelques points de repère méthodologiques pour mener à bien l’évaluation des compétences …

A faire : 

· Avoir en tête en permanence le contenu du référentiel CQP et les critères et indicateurs d’évaluation associés 

· Accueillir le candidat et chercher à le mettre à l’aise, par exemple en lui posant quelques questions sur son parcours

· Rappeler les objectifs de l’entretien et la manière dont il va se dérouler ainsi que la durée indicative de l’entretien 

· Laisser le candidat s’exprimer 

· Avoir une attitude positive d’ouverture en direction du candidat, l’encourager, l’aider par des reformulations (« si je vous comprends bien, si je résume, au fond, pour vous, en d’autres termes, si je récapitule, autrement dit… »)
· Inciter le candidat à partir de situations concrètes pour les analyser  

A éviter : 

· Porter un jugement sur la manière dont le candidat exerce son activité professionnelle en fonction de ses propres points de repère (l’objet n’est pas de déterminer si, à vos yeux, le candidat est un « bon professionnel » ou pas, mais d’évaluer ses compétences sur la base du référentiel CQP et des critères et indicateurs d’évaluation associés)

· Mener un « interrogatoire » : l’entretien d’évaluation CQP est un échange mené avec un professionnel pas une situation d’ « examen » de type « scolaire »

· Couper la parole au candidat, lui expliquer la manière dont il devrait procéder, le laisser dériver vers des débats qui n’apportent rien à l’évaluation, donner des conseils ou des avis au candidat

· Poser des questions sur les connaissances du candidat : l’objectif de l’entretien n’est pas de poser des « questions de cours » mais d’évaluer comment il met en œuvre ses compétences en situation professionnelle 

· Exprimer des commentaires et des jugements de valeur devant le candidat sur la manière dont il procède ou laisser transparaître son avis par la formulation d’une question
Dossier VAE et Evaluation des compétences
Compétence 1 – Traiter les informations permettant le suivi administratif des prestations de formation

L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Une observation en situation professionnelle (réelle ou simulée) de traitement des informations permettant le suivi administratif des prestations de formation (par exemple : réalisation, suivi ou mise à jour de dossiers d’apprenants ou de dossiers de formation, saisie de données concernant les apprenants ou les prestations de formation, réalisation de bilan de formation, classement et archivage de dossiers)
· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées associé à un recueil de preuves des dossiers traités par le candidat.

	Activités réalisées : 
	Exemples :
	Documents ou outils utilisés (logiciels ou bases de données) :

	Recherche d’informations concernant les prestations de formations
	Oui( Non(
	
	

	Réalisation, suivi et mise à jour des dossiers des apprenants et des dossiers concernant les prestations de formation
	Oui( Non(
	
	

	Saisie d’informations dans des bases de données et logiciels
	Oui( Non(
	
	

	Réalisation de bilans de formation
	Oui( Non(
	
	

	Edition de documents de fin de prestation de formation


	Oui( Non(
	
	

	Classement et archivage de dossiers


	Oui( Non(
	
	

	Mesures prises en cas d’anomalie

	Oui( Non(
	
	


Quels sont, selon vous, les acteurs clés de la formation professionnelle en interne et en externe ? 
(



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

· Le suivi des dossiers des apprenants et des prestations de formation
Concernant le suivi des dossiers des apprenants et des dossiers concernant les prestations de formation, quels éléments vérifiez-vous et quels éléments mettez-vous à jour ?
Concernant les prestations de formation et les données sur les apprenants, quelles informations saisissez-vous  dans des bases de données et des logiciels spécialisés ? Dans quels logiciels ou bases de données ? Que vérifiez-vous ?

Avez-vous été confronté(e) à des écarts ou erreurs ? Comment avez-vous agi ?

· La recherche d’information concernant les apprenants et les prestations de formation

Concernant les prestations de formation et les apprenants, quelles informations recherchez-vous ? Auprès de quels interlocuteurs ? Par l’intermédiaire de quels média ?

· La réalisation de bilans de formation
Réalisez-vous des bilans de formations ? Quelles actions réalisez-vous ?

Quels documents éditez-vous ? Quelles vérifications réalisez-vous ?

· Le rôle des acteurs clés en lien avec les prestations de formation
Quels sont les acteurs clés importants internes ou externes pour les prestations de formation ? Quels sont leur rôle ? Etes-vous en contact avec eux ? Quel type d’informations partagez-vous ?
· Le classement et l’archivage des dossiers
Quelles règles et procédures devez-vous respecter lors du classement et de l’archivage des dossiers concernant les apprenants et les prestations de formation?
	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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après observation et entretien

Date :

	1. Identifier les acteurs clés internes et externes en lien avec les prestations de formation et leur rôle 

	· Identification des acteurs clés 

· Identification du rôle des acteurs clés
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Rechercher les informations sur les prestations de formation 

	· Identification et utilisation des médias appropriés (par exemple : acteurs clés, bases de données) 

· Identification des informations nécessaires au suivi des prestations de formation et vérification de leur exactitude
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	3. Réaliser, suivre et mettre à jour les dossiers des apprenants et les dossiers concernant les prestations de formation
	· Dossiers concernant les apprenants et les prestations de formations conformes aux exigences de l’entreprise et complets 

· Mise à jour régulière des dossiers
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Saisir des informations concernant les prestations de formation et les apprenants dans des bases de données et logiciels adaptés
	· Informations concernant les prestations de formation saisies sans erreur et sans omission dans les bases de données et logiciels et vérifiées
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Identifier les écarts et mettre en œuvre les mesures appropriées (par exemple : informations des interlocuteurs appropriés, proposition de solutions, traitement des anomalies)
	· Repérage de tout écart 

· Pertinence des mesures prises (par exemple : informations à bon escient des autres acteurs en lien avec la prestation, réaction rapide et ciblée, traitement de l’écart adaptée à la situation)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	6. Réaliser les bilans des formations 
	· Bilans réalisés dans le respect des délais
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	7. Vérifier la conformité des documents de fin de prestation de formation et les éditer
	· Vérification de la conformité des dossiers réalisée dans le respect des délais 

· Documents conformes aux exigences liées aux prestations de formation 

· Edition des documents dans le respect des délais
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	8. Classer et archiver les dossiers liés aux formations et aux apprenants selon les règles et procédures en vigueur dans l’entreprise
	· Classement et archivage des dossiers conformes aux règles et procédures en vigueur dans l’entreprise
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


Compétence 2 : Organiser son activité et la logistique des prestations de formation

L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Une observation en situation professionnelle (réelle ou simulée) d’organisation de la logistique de prestation de formation (par exemple : réservation de moyens nécessaires à la réalisation de prestation de formation, préparation de documents nécessaires aux prestations de formation, aux évaluations ou au jury, suivi de la réalisation des évaluations)
· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées associé à un recueil de preuves des documents préparés par le candidat.


	Activités réalisées : 
	Exemples :
	Documents présentés :

	Réservations de moyens nécessaires à la réalisation de prestations de formation
	Oui( Non(
	
	

	Préparation de documents nécessaires aux prestations de formation et/ ou aux évaluations
	Oui( Non(
	
	

	Vérification de la présence des apprenants et des formateurs et de la disponibilité des moyens
	Oui( Non(
	
	

	Suivi de la réalisation des évaluations
	Oui( Non(
	
	

	Mesures prises en cas d’anomalie

	Oui( Non(
	
	


Comment vous organisez-vous afin de mener l’ensemble de vos activités en respectant les délais ?

(


Par quels moyens vous assurez-vous de la qualité de vos activités ?

(



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

· L’organisation de ses activités
Comment vous organisez-vous pour assurer l’ensemble de vos activités ? Quelles priorités vous fixez-vous ?

· La logistique des prestations de formation
Quels moyens nécessaires aux prestations de formation réservez-vous ? Que vérifiez-vous ? Quelles précautions prenez-vous ?
Quels documents pour les prestations de formation préparez-vous ? Que vérifiez-vous ? A quoi êtes-vous attentif(ive) ?

Quels éléments recueillez-vous pour le suivi des évaluations? Que vérifiez-vous ? Réalisez-vous des relances en cas de retard ? Comment faîtes-vous ?
· Le contrôle de son activité et les points d’amélioration
Quels éléments vérifiez-vous afin de vous assurer de la qualité de vos actions ? Auprès de quelles personnes ? Quelles actions mettez-vous en place ?

	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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après observation et entretien

Date :

	1. S’organiser afin de réaliser l’ensemble de ses activités en fonction des besoins et des priorités de ses interlocuteurs (clients, organisme financeurs, prescripteurs, entreprises et apprenants) 
	· Estimation réaliste du temps imparti à chaque activité compte tenu des règles de l’entreprise

· Ordre de réalisation des activités adapté à l’objectif 

· Identification des risques de surcharge de travail

· Priorisation des activités en prenant en compte la satisfaction du ou des interlocuteurs

· Mise en attente des activités pouvant être réalisées ultérieurement
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Effectuer les réservations des différents moyens nécessaires à la réalisation de la prestation de formation (par exemple : salle, matériel, logiciel, documents)
	· Moyens nécessaires identifiés sans oubli

· Réservations réalisées dans le respect des délais


	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	3. Préparer les documents nécessaires aux prestations de formation et aux évaluations
	· Documents préparés sans omission et dans le respect des délais
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Vérifier le planning des formations, la disponibilité de moyens nécessaires aux prestations de formation et la présence des apprenants et des formateurs
	· Vérification du planning, de la disponibilité des moyens nécessaires aux prestations de formation et de la présence des apprenants et des formateurs réalisée avant chaque prestation de formation et sans omission
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Suivre la réalisation des évaluations,  recueillir les résultats des évaluations et effectuer les relances des formateurs en cas de retard
	· Vérification de la réalisation des évaluations

· Recueil des résultats sans omission et dans le respect des délais

· Relances réalisées en cas de retard dans le respect des procédures de l’entreprise
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis


	6. S’assurer de la qualité de la prestation réalisée
	· Echanges réguliers avec les clients et apprenants pour identifier leurs besoins sans les incommoder et mesurer leur satisfaction vis-à-vis de la prestation réalisée 

· Suivi régulier des étapes de la prestation 

· Suivi du respect des délais

· Réponse rapide aux demandes des différents  interlocuteurs 

· Attention portée aux standards de qualité de la prestation à mettre en œuvre 

· Identification des conséquences d’une prestation mal réalisée ou non réalisée pour un client donné 

· Réajustement de la réalisation de la prestation
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	7. Identifier les points d’amélioration de la réalisation de la prestation à son niveau d’activité
	· Pertinence des améliorations proposées en fonction des situations
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


Compétence 3 : Accueillir, informer et réaliser le suivi de différents interlocuteurs (clients, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs, entreprises)

L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Une observation en situation professionnelle (réelle ou simulée) d’accueil et d’information de différents interlocuteurs et de suivi d’apprenants lors de prestations de formation 

· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées.


	Activités réalisées : 
	Exemples :

	Accueil de différents interlocuteurs
	Oui( Non(
	

	Information, conseil et échanges avec différents interlocuteurs
	Oui( Non(
	

	Suivi des apprenants lors des prestations de formation
	Oui( Non(
	

	Mise en œuvre d’actions d’amélioration des conditions d’accueil, d’informations et de suivi


	Oui( Non(
	


Comment établissez-vous la relation avec les différents interlocuteurs lors de la prise de contact ? 
(


Comment faites- vous pour développer et maintenir des relations positives avec vos clients ? Comment restez-vous professionnel dans votre relation avec le client ? 
(



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

· L’accueil des différents interlocuteurs
Comment établissez-vous la relation avec les différents interlocuteurs lors de la prise de contact ? 

En quoi tenez-vous compte du contexte dans lequel se trouve votre interlocuteur lors de l’échange (disponibilité, …) ? Donnez des exemples.
Comment questionnez-vous un interlocuteur pour découvrir ses besoins ? 
Comment personnalisez-vous la relation avec votre interlocuteur en vue de répondre à ses attentes ? 

· La conduite d’entretien, le questionnement et l’information des différents interlocuteurs
A quels éléments faites-vous attention lors d’un entretien (attitude positive, articulation, débit et intonation de la voix, rythme de l’entretien en fonction du temps dont dispose son interlocuteur, phrases positives, discours direct, échanges concis, posture…) ? 
Comment faites- vous pour développer et maintenir des relations positives avec vos clients ? Comment restez-vous professionnel dans votre relation avec le client ? 
Comment répondez-vous aux objections et les réclamations de votre interlocuteur ? Donnez des exemples.

Comment exploitez-vous les informations données par votre interlocuteur ? 
· L’accompagnement et le suivi des apprenants
Quelles informations recueillez-vous lors du suivi et de l’accompagnement d’apprenants? Dans quelles circonstances ? A quoi êtes-vous attentif(ive) ?

· L’évaluation des conditions d’accueil, d’information et de suivi
Etes-vous attentif(ive) aux conditions d’accueil, d’information et de suivi ? Avez-vous proposé des actions d’améliorations de cet accueil ? Donnez des exemples. 

	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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après observation et entretien

Date :

	1. Etablir un contact efficace et adapté à différents interlocuteurs
	· Entrée en contact courtoise et efficace dans le respect de la distance professionnelle nécessaire 

· Utilisation du message d’accueil en vigueur (par exemple : formule d’accueil, règles de courtoisie)

· Interruption des activités au cours de l’échange : être accessible, se mettre à la disposition du client

· Marques d’attention et de disponibilité adressées oralement, visuellement ou à distance à l’interlocuteur 

· Marques de reconnaissance (par exemple : clients « fidèles », apprenants, utilisation du nom de l’interlocuteur) tout en observant distance et discrétion
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Conduire des échanges avec différents interlocuteurs en créant des conditions favorables à l’entrée en contact et à l’échange (intérêt, écoute, reformulation)
	· Ecoute et concentration tout au long de l’échange 

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

· Expression claire  pour l’interlocuteur  (vocabulaire adapté, pas de termes techniques incompréhensibles, phrases courtes, construites, clarté et rythme de l’élocution), quel que soit le média utilisé (par exemple : face à face, téléphone, courrier, courrier électronique)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	3. Conduire un questionnement adapté et efficace afin de repérer le profil et le besoin de l’interlocuteur
	· Pertinence des questions posées : questions claires, courtes, précises et complètes

· Recherche et prise en compte des attentes non exprimées par l’interlocuteur (par exemple : analyse du ton,  de la nature des informations communiquées en priorité et des questions posées)

· Prise en compte de toutes les informations apportées par l’interlocuteur
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Apporter une réponse ou solution adaptée aux besoins de l’interlocuteur 
	· Pertinence de la réponse au regard de la demande de l’interlocuteur, de sa situation et des règles en vigueur dans l’entreprise

· Identification des cas pour lesquels le recours à un tiers est nécessaire 

· Recherche d’adaptation aux contraintes de l’interlocuteur
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Répondre aux objections de l’interlocuteur
	· Questionnement de l’interlocuteur pour comprendre les raisons de l’objection 

· Reformulation de l’objection en la relativisant 

· Mise en avant des prestations correctement réalisées ou des éléments de satisfaction 

· Réponse organisée et complète à l’objection
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	6. Accompagner et suivre les apprenants lors des prestations de formations
	· Suivi et accompagnement au quotidien des apprenants lors des prestations de formation (par exemple : questionnement, entretiens)

· Respect de la confidentialité et discrétion vis-à-vis des informations recueillies auprès des apprenants
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	7. Articuler plusieurs situations d’échanges simultanées avec différents interlocuteurs (par exemple au téléphone et en face à face)
	· Mise en attente adaptée de son interlocuteur (explication adaptée en cas de recherche d’informations complémentaires)

· Prise en compte des interlocuteurs même si une situation d’échange est déjà en cours (par exemple : signe visuel, sourire)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	8. Conclure les échanges
	· Récapitulatif des décisions prises au cours de l’entretien 

· Valorisation de la décision de l’interlocuteur 

· Formule personnalisée de prise de congé
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	9. Gérer les besoins de communication de son interlocuteur, les réclamations et les remarques durant la réalisation de la prestation
	· Disponibilité accordée à son interlocuteur pour le laisser s’exprimer

· Ecoute de l’interlocuteur : présence de signes d’écoute, de compréhension, d’attention à son égard

· Adaptation de la prestation en fonction des  remarques de son interlocuteur, avec réactivité 

· Maîtrise du temps passé avec chaque interlocuteur : prise de congé courtoise si l’interlocuteur s’attarde trop 
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	10. Adopter, en toutes circonstances, une attitude professionnelle et une présentation en cohérence avec l’image de l’entreprise
	· 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 et posture adaptées tout au long de la prestation

· 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, hygiène)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	11. Evaluer et améliorer les conditions d’accueil, d’information et de suivi à son niveau d’activité
	· Contrôle régulier des conditions d’accueil, d’information et de suivi dans son champ d’activité

· Auto-contrôle de la qualité d’accueil, de l’information transmise et du suivi

· Propositions d’actions correctives adaptées
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


Compétence 4 – Traiter les aléas et les situations difficiles

L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées concernant le traitement des aléas et des situations de tension.


	Activités réalisées : 
	Exemples :

	Identifications d’aléas liés aux prestations de formation
	Oui( Non(
	

	Identifications des problèmes ou difficultés rencontrés par les apprenants
	Oui( Non(
	

	Mesures correctives prises
	Oui( Non(
	

	Gestion de situations difficiles et de tension
	Oui( Non(
	



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

· Le traitement des aléas
A quels types d’aléas ou de problèmes êtes-vous confronté(e) dans votre activité ? Donnez des exemples.
Quels impacts avaient ces aléas ou problèmes pour vos différents interlocuteurs ?

Quelles actions correctives avez-vous mises en œuvre ? Donnez des exemples.

· La gestion des situations relationnelles difficiles 

A quel type de situations difficiles, de tensions, de réclamations avez-vous été confronté(e) ? 

Comment avez-vous traité ces situations ? 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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après entretien

Date :

	1. Identifier tout aléa lié aux prestations de formation et mettre en œuvre les mesures adaptées (par exemple : alerte, vérification de la résolution de l’incident, traitement de l’aléa)
	· Repérage de tout aléa

· Pertinence des mesures prises (par exemple : informations /alerte des autres acteurs en lien avec la prestation, réaction rapide et ciblée, traitement de l’aléa adaptée à la situation, vérification de la résolution de l’aléa)
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Identifier les problèmes et difficultés rencontrés par les apprenants 
	· Repérage de tout problème et toute difficulté rencontrés par des apprenants 

· Recherche d’informations complémentaires permettant l’analyse de la situation
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

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

· Recueil d’éléments probants sans mise en cause de la bonne foi du client  

· Repérage de l’impact de la situation sur l’interlocuteur et sur l’entreprise

· Prise en compte  des attentes  de l’interlocuteur
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Gérer les situations de tension avec différents interlocuteurs  dans son champ d’activité
	· Disponibilité pour le traitement de l’incident ou de la situation difficile

· Traitement de l’incident et/ou transmission à un tiers le cas échéant

· Suivi de l’état d’avancement de la résolution de l’incident  

· Transmission à son interlocuteur des informations sur l’état d’avancement de la résolution de l’incident
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Conclure efficacement une situation difficile
	· Recherche de l’adhésion de son interlocuteur sur les propositions effectuées pour régler la situation  

· Remise en confiance de l’interlocuteur vis-à-vis de l’entreprise (par exemple : vérification de la satisfaction client quant à la solution apportée, proposition d’une action de suivi)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


Compétence 5 – Rédiger des documents professionnels

L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées liées à la rédaction de documents professionnels associé à un recueil de preuves de documents rédigés par le candidat

	Activités réalisées : 
	Exemples :
	Documents réalisés et présentés:

	Recherche d’informations concernant les prestations de formations
	Oui( Non(
	
	

	Traitement et organisation des informations en vue de produire un document
	Oui( Non(
	
	

	Traitement de données chiffrées


	Oui( Non(
	
	

	Mise en forme de documents (par exemple : courrier, devis, document de présentation de formation, réponse à des appels d’offres) 
	Oui( Non(
	
	

	Rédaction de documents (par exemple : courriers, mails, devis)
	Oui( Non(
	
	

	Rédaction de tout ou partie de documents administratifs

	Oui( Non(
	
	



Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’entreprise.
· La recherche, la collecte et le traitement des données 
Quel type d’informations recherchez-vous concernant les prestations de formation ? Auprès de quels interlocuteurs ? Pour quel but ? Comment les triez-vous ?
Traitez-vous des données chiffrées ? Si oui, pour quel usage ? 

· La rédaction de documents 
Quel type de documents mettez-vous en forme ? 

Quel type de documents rédigez-vous ? Donnez des exemples. 
A quoi êtes-vous attentif(ive) lors de la mise en forme ou la rédaction de documents ?
	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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après entretien

Date :

	1. Rechercher et collecter des informations (par exemple : données financières, réglementaires, administratives, pédagogiques) auprès des interlocuteurs pertinents 
	· Identification et utilisation des médias appropriés (par exemple : acteurs clés, bases de données) pour la recherche d’informations

· Identification des informations nécessaires à la rédaction de documents et vérification de leur exactitude
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Traiter et organiser l’information de manière structurée pour produire des documents conformes aux exigences liées aux prestations de formation
	· Organisation de l’information structurée, justifiée et conforme aux exigences liées aux prestations de formation
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	3. Traiter les données chiffrées en utilisant les logiciels adaptés pour produire les documents en lien avec les prestations de formation
	· Identification des données chiffrées nécessaires à la production de documents (par exemple : tarifs pour production de devis de prestation de formation, prise en charge des formations pour les apprenants)

· Vérification de la conformité des données chiffrées 

· Utilisation des logiciels adaptés 
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Mettre en forme des documents de manière adaptée à différents types d’utilisation (par exemple : courrier, devis, document de présentation de formation, réponse à des appels d’offres)
	· Conformité de la présentation du document aux exigences de l’entreprise, du client, des financeurs, des prescripteurs et des entreprises 
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Rédiger des documents conformes aux exigences liées aux prestations de formation (par exemple : courriers, mails, devis)
	· Rédaction de documents sans erreur et sans faute de français

· Conformité des documents aux exigences de l’entreprise
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	6. Rédiger tout ou partie de documents administratifs (par exemple : compte rendu, bilan, note de synthèse, rapport d’activités, support de communication, procédure) conformes aux exigences liées aux prestations de formation
	· Rédaction claire et précise de documents (par exemple : compte rendu, bilan, note de synthèse, rapport d’activités, support de communication, procédure)  

· Documents rédigés sans omission et exploitables
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


Compétence 6 – Coordonner les informations liées aux prestations de formation


L’évaluation doit s’appuyer sur :
· Une observation en situation professionnelle (réelle ou simulée) liée à la coordination des informations (traitement du courrier, transmission d’informations, enregistrement de données, mise à jour des informations dans les systèmes informatisés) 
· Un entretien avec le candidat portant sur les activités réalisées.


	Activités réalisées : 
	Exemples :

	Traitement du courrier
	Oui( Non(
	

	Recherche et transmission d’informations
	Oui( Non(
	

	Enregistrement de données
	Oui( Non(
	

	Mise à jour d’informations dans les systèmes informatisés

	Oui( Non(
	

	Classement et archivage de documents 


	Oui( Non(
	


A quoi êtes-vous attentif(ive) lors de vos échanges avec les membres de l’équipe et de l’entreprise ?
(



.
Les questions suivantes vous aideront à apprécier l’expérience du candidat. Elles sont à adapter au contexte de l’entreprise.
· Le traitement du courrier
A quoi êtes-vous vigilant(e) lors du traitement du courrier? 
· La coordination des informations
Quel type d’informations recherchez-vous et transmettez-vous ? Auprès de quels interlocuteurs ? Donnez des exemples.
Quel type de données enregistrez-vous ? Sur quels supports ? Donnez des exemples. A quels éléments êtes-vous attentif(ive) lors de ces enregistrements ?
Quels types d’informations mettez-vous à jour à l’aide d’outils informatiques ?

Quelles règles de classement et archivage respectez-vous ? Pourquoi ?

A quoi êtes-vous attentif(ive) lors de vos échanges avec les membres de l’équipe et de l’entreprise ?
	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 ?
	Lecture du dossier VAE (tableau des activités renseigné par le candidat)
Date :
	Résultats après observation et entretien

Date :

	1. Traiter le courrier en veillant à la  confidentialité et au degré d’importance et d’urgence des informations 
	· Courrier traité dans le respect des délais, du degré d’urgence et d’importante

· Respect de la confidentialité 
	Points à vérifier lors de l’entretien : 
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	2. Identifier les informations pertinentes pour assurer la relation client 
	· Identification des informations clés sur les clients et les situations rencontrées 

· Identification des impacts potentiels de ces informations sur les autres membres de l’équipe, les autres services de l’entreprise
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	3. Rechercher les informations nécessaires à la gestion des prestations de formation auprès des interlocuteurs pertinents dans les délais requis 
	· Identification des interlocuteurs pertinents  pour la recherche des informations

· Identification des informations nécessaires à la gestion des prestations de formation et vérification de leur exactitude

· Respect des délais
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	4. Transmettre des informations à différents acteurs internes et externes selon les règles et procédures en vigueur dans l’entreprise en utilisant le vocabulaire adapté
	· Choix du média de transmission adaptée à la situation (par exemple : par oral pour une alerte ou diffusion rapide de l’information, par écrit, par mail) 

· Diffusion régulière des informations collectées auprès des apprenants, des clients, des organismes financeurs, des prescripteurs, des entreprises aux interlocuteurs compétents (hiérarchique, membres de l’équipe, équipe pédagogique, autres services) selon les consignes et outils en vigueur dans l’entreprise  

· Ciblage des informations à diffuser (pas de surabondance de l’information ni de détails importants oubliés, les informations permettent la résolution des incidents éventuels) 

· Clarté et précision de l’expression écrite et / ou orale

· Utilisation du vocabulaire technique et spécifique aux prestations de formation 
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	5. Enregistrer les données en lien avec les différents interlocuteurs de l’entreprise 
	· Exactitude et exhaustivité des données enregistrées 

· Utilisation des outils ou process  en vigueur dans l’entreprise (transmission orale, utilisation de bases de données, …)
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	6. Mettre à jour les informations en utilisant les systèmes informatisés adaptés  
	· Régularité de la mise à jour des informations 

· Mise à jour dans le respect des délais

· Utilisation de systèmes informatisés adaptés 
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	7. Classer et archiver des documents de l’entreprise 


	· Classement et archivage des dossiers conformes aux règles et procédures en vigueur dans l’entreprise
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	8. Communiquer avec les membres de l’équipe et de l’entreprise en prenant en compte leurs demandes, leurs contraintes et les informations qu’ils apportent.
	· Identification des besoins, des demandes et des contraintes des membres de l’équipe et de l’entreprise

· Prise en compte des informations émanant des membres de l’équipe ou de l’entreprise

· Echanges adaptés aux interlocuteurs et à la situation
	Points à vérifier lors de l’entretien :
	( Non mis en œuvre 
( Non acquis
( Acquis

	
	
	RESULTAT DE L’EVALUATION FINALE

( La compétence est maitrisée

( La compétence n’est pas maitrisée


BILAN DE L’EVALUATION DES COMPETENCES

	Compétences
	Bilan
	Observations

	Compétence 1 – Traiter les informations permettant le suivi administratif des prestations de formation
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	

	Compétence 2 – Organiser son activité et la logistique des prestations de formation
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	

	Compétence 3 – Accueillir, informer et réaliser le suivi de différents interlocuteurs (clients, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs, entreprises)
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	

	Compétence 4 – Traiter les aléas et les situations difficiles
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	

	Compétence 5 – Traiter les réclamations dans le respect de la relation commerciale
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	

	Compétence 6 –Coordonner des informations liées aux prestations de formation
	( Compétence Maîtrisée

( Compétence non maîtrisée


	


Observations
Le candidat et les évaluateurs peuvent, s’ils le souhaitent, apporter des commentaires. Ces commentaires sont facultatifs.

Commentaires du candidat :

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Commentaires du professionnel du secteur :

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Commentaires de l’évaluateur externe :

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

Signatures

Candidat

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

déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier
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 :
Evaluateur externe
Nom : 
 Prénom :……………………………………………………………………………..
Entreprise : 
 Fonction :……………………………………………………………………………..
Numéro d’habilitation : 

Je soussigné(e) : 

déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier.

Date : __/__/____

Signature : [image: image1.png]



Candidat


Nom : 	


Prénom : 	


Entreprise : 	


Je soussigné(e)  	


Déclare conformes et sincères les renseignements apportés dans ce dossier


Date et signature :





Partie (








Dossier VAE





Jury paritaire de la CPEF





Validation par le jury paritaire de la CPEF sur dossier





Le candidat (avec ou sans accompagnement)





Evaluations des compétences 





dans l’entreprise ou en centre de formation en lien avec les situations de travail en entreprise (observation en situation professionnelle, entretien …)





Renseignement du dossier VAE détaillant l’expérience





Examen de recevabilité


Expérience de 1 an  





Accueil information du candidat





Grille d’évaluation du Dossier VAE





Outil 3 : Guide du jury paritaire 





Dossier de recevabilité





Secrétariat de la CPEF 





1 professionnel du secteur + 


1 évaluateur externe formés et habilités par la CPEF





Secrétariat de la CPEF





OUTILS A UTILISER





Partie (








Partie  (








Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Identifier les acteurs clés internes et externes en lien avec les prestations de formation et leur rôle 


Rechercher les informations sur les prestations de formation 


Réaliser, suivre et mettre à jour les dossiers des apprenants et les dossiers concernant les prestations de formation


Saisir des informations concernant les prestations de formation et les apprenants dans des bases de données et logiciels adaptés


Identifier les écarts et mettre en œuvre les mesures appropriées (par exemple : informations des interlocuteurs appropriés, proposition de solutions, traitement des anomalies)


Réaliser les bilans des formations 


Vérifier la conformité des documents de fin de prestation de formation et les éditer


Classer et archiver les dossiers liés aux formations et aux apprenants selon les règles et procédures en vigueur dans l’entreprise








Compétence 1 - Traiter les informations permettant le suivi administratif des prestations de formation





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences








Compétence 1 - Traiter les informations permettant le suivi administratif des prestations de formation





Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur














Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





S’organiser afin de réaliser l’ensemble de ses activités en fonction des besoins et des priorités de ses interlocuteurs (clients, organisme financeurs, prescripteurs, entreprises et apprenants) 


Effectuer les réservations des différents moyens nécessaires à la réalisation de la prestation de formation (par exemple : salle, matériel, logiciel, documents)


Préparer les documents nécessaires aux prestations de formation, aux évaluations et aux jurys


Vérifier le planning des formations, la disponibilité de moyens nécessaires aux prestations de formation et la présence des apprenants et des formateurs


Suivre la réalisation des évaluations, recueillir les résultats des évaluations et effectuer les relances des formateurs en cas de retard


S’assurer de la qualité de la prestation réalisée


Identifier les points d’amélioration de la réalisation de la prestation à son niveau d’activité











Compétence 2 - Organiser son activité et la logistique des prestations de formation





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences








Compétence 2 - Organiser son activité et la logistique des prestations de formation





Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur











Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Etablir un contact efficace et adapté à différents interlocuteurs


Conduire des échanges avec différents interlocuteurs en créant des conditions favorables à l’entrée en contact et à l’échange (intérêt, écoute, reformulation)


Conduire un questionnement adapté et efficace afin de repérer le profil et le besoin de l’interlocuteur


Apporter une réponse ou solution adaptée aux besoins de l’interlocuteur 


Répondre aux objections de l’interlocuteur


Accompagner et suivre les apprenants lors des prestations de formations


Articuler plusieurs situations d’échanges simultanées avec différents interlocuteurs (par exemple au téléphone et en face à face)


Conclure les échanges


Gérer les besoins de communication de son interlocuteur, les réclamations et les remarques durant la réalisation de la prestation


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


Evaluer et améliorer les conditions d’accueil, d’information et de suivi à son niveau d’activité








Compétence 3 - Accueillir, informer et réaliser le suivi de différents interlocuteurs (clients, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs, entreprises)





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences








Compétence 3 - Accueillir, informer et réaliser le suivi de différents interlocuteurs (clients, apprenants, organismes financeurs, prescripteurs, entreprises)





Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur











Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Identifier tout aléa lié aux prestations de formation et mettre en œuvre les mesures adaptées (par exemple : alerte, vérification de la résolution de l’incident, traitement de l’aléa)


Identifier les problèmes et difficultés rencontrés par les apprenants 


Analyser les situations difficiles et l’impact pour les différents interlocuteurs et pour l’entreprise


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


Conclure efficacement une situation difficile





Compétence 4 – Traiter les aléas et les situations difficiles





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences








Compétence 4 – Traiter les aléas et les situations difficiles





Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur











Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Rechercher et collecter des informations (par exemple : données financières, réglementaires, administratives, pédagogiques) auprès des interlocuteurs pertinents 


Traiter et organiser l’information de manière structurée pour produire des documents conformes aux exigences liées aux prestations de formation


Traiter les données chiffrées en utilisant les logiciels adaptés pour produire les documents en lien avec les prestations de formation


Mettre en forme des documents de manière adaptée à différents types d’utilisation (par exemple : courrier, devis, document de présentation de formation, réponse à des appels d’offres)


Rédiger des documents conformes aux exigences liées aux prestations de formation (par exemple : courriers, mails, devis)


Rédiger tout ou partie de documents administratifs (par exemple : compte rendu, bilan, note de synthèse, rapport d’activités, support de communication, procédure) conformes aux exigences liées aux prestations de formation








Compétence 5 – Rédiger des documents professionnels





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences











Compétence 5 – Rédiger des documents professionnels





Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur











Pour cette compétence, le candidat doit être capable de :





Traiter le courrier en veillant à la  confidentialité et au degré d’importance et d’urgence des informations 


Identifier les informations pertinentes pour assurer la relation client 


Rechercher les informations nécessaires à la gestion des prestations de formation auprès des interlocuteurs pertinents dans les délais requis 


Transmettre des informations à différents acteurs internes et externes selon les règles et procédures en vigueur dans l’entreprise en utilisant le vocabulaire adapté


Enregistrer les données en lien avec les différents interlocuteurs de l’entreprise 


Mettre à jour les informations régulièrement en utilisant les systèmes informatisés adaptés  


Classer et archiver des documents de l’entreprise 


Communiquer avec les membres de l’équipe et de l’entreprise en prenant en compte leurs demandes, leurs contraintes et les informations qu’ils apportent.








Compétence 6 – Coordonner les informations liées aux prestations de formation





Tableau à renseigner par le candidat avant l’évaluation des compétences








Compétence 6 – Coordonner les informations liées aux prestations de formation








Tableau à renseigner par l’évaluateur externe en concertation avec le professionnel du secteur











� 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


� Ce sont des professionnels du métier ayant une connaissance professionnelle actualisée du métier ciblé et du candidat.


� Ce sont des professionnels, externe à l’entreprise, connaissant bien les métiers visés par le CQP et ayant été habilités par la CPEF


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


� Eléments de compétence sur fond tramé bleu dans les tableaux


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués « non mis en œuvre ».


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués « non mis en œuvre ».


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués « non mis en œuvre ».


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués «  non mis en œuvre ».


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués « non mis en œuvre ».


� Une compétence est maitrisée si tous les éléments incontournables (en fond tramé bleu dans le tableau) sont acquis , un ou deux éléments non incontournables par compétences peuvent être évalués « non mis en œuvre ».





Page 43 sur 49
Version janvier 2019 Dossier VAE du CQP Assistant(e) de formation

