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Le référentiel de certification

Pole 3
d’activités

Pole 2 d’activités

Pole 1 d’activités
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Epreuves Unité  Coef.

E4 Relation client

et négociation- u4 5

vente

E5 Relation client

a distance et US 4

digitalisation

E6 Relation client

et animation de

. ué 3
réseaux
" MINISTERE
MINISTERE ne L'ENSF_](:NEMENT SUPERIEUR,

e, i | DELEDUCATION DE La RECHERCHE
iz Plopaiis NATIONALE ET DE LINNOVATION

Reglement d’examen

forme

CCF
2 situations
d’évaluation

Epreuve
ponctuelle
écrite
+
Epreuve
ponctuelle
pratique

CCF
2 situations
d’évaluation

durée forme

CCF
2 situations
d’évaluation

Epreuve
ponctuelle
3h écrite
+ +
40 min Epreuve
ponctuelle
pratique

CCF
2 situations
d’évaluation

*Temps de préparation

durée forme durée
40 min*
oral +
1h
Epreuve
ponctuelle
3h écrite 3h
+ + +
40 min Epreuve 40 min
ponctuelle
pratique
Oral 40 min



E4 - RELATION CLIENT ET NEGOCIATION-VENTE

COEF. 5
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E4 - Pole d’activités concerné

Pole 1 « Relation client et négociation-vente »

4 types d’activités
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E4 — Le dossier support de I'évaluation

1 Des activités réelles, vécues ou observées, par le candidat durant sa
formation ou au cours de son activité professionnelle

Négociation-vente et Organisation et Attestations de stage
accompagnement de la animation d’un ou certificats de travail
relation client événement commercial
Le dossier
support de
I’épreuve : :
E4
NATIONALE ET DE LINNOVATION




E5 — RELATION CLIENT A DISTANCE ET DIGITALISATION

COEF. 4




E5 - Pole d’activités concerné

Pole 2 « Relation client a distance et digitalisation »

L

i %
%3{

560

3 types

d’activités




Des compétences aux critéres de performances

Maitriser la RC omnicanale o Utilisation efficace et pertinente des techniques et outils de

communication & distance

Qualité d’appropriation du dossier client

Rapidité, agilité et proactivité dans la relation client & distance
Rigueur du reporting dans la data client

Evaluation synthétique de la performance commerciale

Rigueur dans I'organisation de I'activité de I'équipe

Evaluation de la performance collective et individuelle des téléacteurs

O 0O 0O ooo o

Efficacité dans la mobilisation et la régulation de I'équipe

Animer la RC digitale

O

Qualité et pertinence des contenus publiés
Suivi rigoureux et optimisation du référencement

Développer la RC en e-commerce

. MINISTERE
MINISTERE DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR,
DE LEDUCATION DE LA RECHERCHE

swrie
e NATIONALE ET DE LTHNOVATION




E5 — Mode d’évaluation

|
Une épreuve ponctuelle composée de 2 parties distinctes

\g

2°™e partie :
épreuve ponctuelle pratique
durée 40 minutes - coefficient 2

1% partie :
épreuve ponctuelle écrite
durée 3 heures - coefficient 2

Type étude de cas reposant sur un contexte réel
d’organisation, avec production d’un écrit
structuré sur une question de réflexion
commerciale

Mobilisation pour le Bloc 2 de deux types d’approches certificatives :
% I'une davantage centrée, mais pas exclusivement, sur les contextes de RC & distance

0.0
* lautre centrée, mais pas exclusivement sur les contextes de RC digitale ou en e-commerce

MINISTERE
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E6 - RELATION CLIENT ET ANIMATION DE RESEAUX

COEF. 3
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E6 - Pole d’activités concerné

Pole 3 « Relation client et animation de réseaux »

3 types
de

réeseqaux
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E6 - Le dossier support de I'évaluation

o1 E6 porte sur I'expérience réseau décrite a travers 3 fiches descriptives d’activités professionnelles et une
étude réflexive réseau

lmpldm_erl,e;f Développer et Créer et animer L'étude Attestations de stage
romouvoir r H A e e .

: °| ovvolr * otire piloter un réseau un réseau de réflexive ou certificats de
chez les distributeurs de partenaires vente directe réseau travail

Le dossier
support de

I’épreuve 3 E
E6 = | I

iy 12 MINISTERE
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E6 - L'épreuve

(contréle en cours de formation)
14

* 2 situations durant 'année terminale de formation évaluées par les
professeurs/formateurs intervenant dans le bloc 3

Situation A Situation B
Exposé et entretien relatifs & une Exposé et entretien relatifs aux autres
expériences réseau et a I'étude réseauv

expérience réelle vécue au sein
d’un réseau
(15 minutes maximum)

réflexive
(25 minutes maximum)

* 20’ max : Le candidat présente
brievement les autres expériences

k) . '
* 10’: Le candidat présente une réseau figurant dans le dossier support
expérience réelle vécue au sein de I'épreuve et répond aux
d’un réseau (choix du candidat) approfondissements demandés par la
commission

e 5’ . Entretien avec la commission
* 5': Le candidat développe son étude

réflexive réseau avant de répondre aux
questions de la commission.
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