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Brochure n° 3301 | Convention collective nationale

IDCC : 2098 | PRESTATAIRES DE SERVICES DANS LE DOMAINE 
DU SECTEUR TERTIAIRE

Avenant n° 2 du 24 juin 2025 
à l‘accord du 23 novembre 2011 

relatif à la création du certifi cat de qualifi cation professionnelle (CQP) 
« Chargé d’accueil »

NOR : ASET2550666M

IDCC : 2098

Entre l’(les) organisation(s) professionnelle(s) d’employeur(s) :

FIGEC ;

SIST ;

SNPA ;

SORAP ;

SP2C ;

SYNAPHE,

d’une part,

et le(s) syndicat(s) de salariés :

FNECS CFE-CGC ;

CFTC CSFV ;

F3C CFDT ;

FSE CGT ;

FEC FO services,

d’autre part,

il a été convenu ce qui suit :

Préambule

Après avoir constaté une demande croissante et durable des entreprises et compte tenu de la 
pénurie constatée de personnel qualifié dans le secteur de l’accueil, la branche des prestataires 
de services a conclu, le 23 novembre 2011, un accord portant création du certificat de qualifica-
tion professionnelle des chargés d’accueil.

 MINISTÈRE DU TRAVAIL, DE LA SANTÉ, DES SOLIDARITÉS 
ET DES  FAMILLES
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Cet accord du 23 novembre 2011, étendu par arrêté ministériel du 30 mai  2012 (JORF du 
6 juin 2012), est venu créer la certification de qualification professionnelle (CQP) « Chargé d’ac-
cueil ».

Les organisations syndicales et patronales représentatives de la branche des prestataires de 
services dans le domaine du secteur tertiaire constataient alors la croissance rapide de l’ex-
ternalisation des activités d’accueil par les entreprises françaises manifestant leur volonté de 
confier l’accueil en entreprise à des professionnels.

L’évolution du marché et de la prestation d’accueil en entreprise avait supposé certains amé-
nagements de cette certification qui avaient été actée par les partenaires sociaux à l’occasion de 
l’avenant n° 1 du 19 avril 2016 (JORF du 19 novembre 2016).

C’est fort d’une volonté constante de promouvoir la formation professionnelle comme moyen 
de développement de l’emploi et de l’évolution professionnelle des salariés ainsi que de propo-
ser une prestation de service d’accueil en entreprise conforme aux besoins évolutifs des clients 
que les signataires ont entendu voir évoluer cette certification de qualification professionnelle 
voit son référentiel évoluer une nouvelle fois conformément à ce qui suit.

Article 1er | Champ d’application

Le champ d’application du présent accord est identique à celui de la convention nationale du 
personnel des prestataires de services dans le domaine du secteur tertiaire du 13 août 1999 tel 
que défini dans son article premier.

Article 2 | Nouvelle dénomination du certifi cat

Historiquement dénommé « Certificat de qualification professionnelle “Chargé d’accueil” », 
les signataires conviennent de changer cette dénomination.

Ainsi, à compter de l’entrée en vigueur du présent avenant, cette dénomination sera « Certifi-
cat de qualification professionnelle “Chargé d’accueil en entreprise en qualité de prestataire de 
service” ».

Article 3 | Actualisation du référentiel de formation

Le référentiel de formation du certificat de qualification objet du présent avenant est actualisé 
conformément aux travaux menés notamment au sein de la commission paritaire nationale pour 
l’emploi et la formation professionnelle (CPNEFP).

Ce référentiel était historiquement visé comme « cahier des charges pédagogique » au sein 
de l’article 2 de l’accord du 23 novembre 2011 et annexé à ce dernier.

Il était aussi visé, sous la même appellation de « cahier des charges pédagogique » à l’ar-
ticle 1er de l’avenant n° 1 du 19 avril 2016.

Il est d’ailleurs rappelé que ce dernier avenant avait le même objet que le présent avenant : 
celui consistant à entériner diverses modifications apportées au référentiel de formation du cer-
tificat de qualification professionnelle.

Le  référentiel de cette certification est ainsi modifié conformément à la version nouvelle 
annexée au présent avenant et conforme à la version validée le 8 avril 2025 par la CPNEFP.

Ce référentiel se substitue, à compter de l’entrée en vigueur du présent avenant, à la version 
du référentiel telle qu’elle existe en vertu de l’accord du 23 novembre 2011 modifié par l’ave-
nant n° 1 du 19 avril 2016.
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Article 4 | Dispositions fi nales

Les dispositions non modifiées de l’accord du 23  novembre  2011 et de l’avenant n°  1 du 
19 avril 2016 demeurent applicables en l’état de leur rédaction, notamment celles relatives à la 
classification des titulaires de la certification.

Article 4.1 | Entrée en vigueur et durée

Le présent avenant est conclu pour une durée indéterminée et entrera en vigueur le premier 
jour du mois civil suivant la date de publication de l’arrêté d’extension au Journal officiel.

Article 4.2 | Suivi, révision et dénonciation

Cet avenant, qui fera l’objet d’un suivi par les partenaires sociaux réunis en CPPNI et en 
CPNEFP, peut être révisé ou dénoncé conformément aux dispositions légales.

Article 4.3 | Dépôt et extension

Le présent avenant fera l’objet d’un dépôt et d’une demande d’extension dans les conditions 
fixées par le code du travail.

Article 4.4 | Application de l’accord dans les entreprises de moins de 50 salariés

Conformément aux articles L. 2261-23-1 et L. 2232-10-1 du code du travail, il est expressé-
ment convenu que toutes les entreprises appliquant la convention collective nationale des pres-
tataires de services du secteur tertiaire sont concernées par le présent avenant, quel que soit 
leur effectif.

Cet avenant s’applique donc à l’ensemble des entreprises visées dans son champ d’applica-
tion quel que soit leur effectif.

Fait à Paris, le 24 juin 2025

(Suivent les signatures.)
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Annexe Référentiel du « CQP “Chargé d’accueil en 
entreprise en qualité de prestataire de services” (Ni-
veau 4) »

Intitulé : CQP « Chargé d’accueil en entreprise en qualité de prestataire de services » 
(Niveau 4)

CPNEFP de la branche professionnelle P2ST (validation CPNEFP le 8 avril 2025).

1. Préambule

Le chargé d’accueil en entreprise, en tant que prestataire de service, joue un rôle clé dans 
la qualité de l’accueil et l’image véhiculée par l’entreprise cliente. Intervenant sur site ou à dis-
tance, il assure la gestion des interactions avec une grande diversité d’interlocuteurs : visiteurs 
francophones et étrangers, collaborateurs, prestataires, coursiers, délégations VIP, etc.

Orienté vers des activités d’accueil et de service client, ce métier exigeant demande une 
excellente communication, tant sur le site client qu’à distance, et adaptabilité. Les postes 
peuvent être exclusivement en présentiel, entièrement à distance, ou combinant les deux dans 
un modèle hybride (présentiel et distanciel).

Proactif et doté d’une aisance relationnelle, le chargé d’accueil contribue également aux ser-
vices administratifs de l’entreprise, avec une dimension opérationnelle et organisationnelle plus 
marquée en fonction des besoins spécifiques du client.

Le niveau d’exigence et les services attendus varient selon les consignes précises de chaque 
entreprise cliente, demandant ainsi une flexibilité et une attention constante à la qualité du 
 service.

Ce référentiel de certification vise à définir les compétences nécessaires pour assurer un 
accueil professionnel et adapté aux besoins des clients :

(Voir page suivante.)
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at

io
n

s 
n

é
ce

ss
ai

re
s 

p
o

u
r 

g
é
re

r 
e
ffi

 c
ac

e
m

e
n

t 
e

t 
e

n
 t

o
u

te
 s

é
-

cu
ri
té

 l
e
s 

ar
ri
vé

e
s 

e
t 

le
s 

d
é

p
ar

ts
, 

to
u
t 

e
n
 

an
al

ys
an

t 
le

s 
p

ra
ti
q

u
e

s 
p
o
u
r 

p
ro

p
o

se
r 

d
e

s 
am

é
lio

ra
ti
o

n
s 

vi
sa

n
t 

à 
o

p
ti
m

is
e

r 
l’e

xp
é

ri
e

n
ce

 
d
’a

cc
u
e
il 

e
t 

la
 q

u
al

it
é

 d
u

 s
e

rv
ic

e
.

T
ir

a
g

e
 a

u
 s

o
rt

 d
’u

n
 v

is
it

e
u

r 
p

a
r 

le
 c

a
n

d
id

a
t 

e
t 

ti
ra

g
e

 a
u

 s
o

rt
 d

’u
n

e
 e

n
tr

e
p

ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 
cl

ie
n

te
 p

a
r 

le
 c

a
n

d
id

a
t

D
u

ré
e

 d
e

 la
 m

is
e

 e
n

 s
it

u
a

ti
o

n
 : 

2
0
 m

in
u

te
s

2
. 

C
e

tt
e

 m
is

e
 e

n
 s

it
u

a
ti

o
n

 e
st

 c
o

m
p

lé
té

e
 

p
a

r 
u

n
 Q

C
M

 p
o

rt
a

n
t 

su
r 

:

– 
 le

 v
o

ca
b

u
la

ir
e

 u
su

e
l 

d
e

 l
’a

n
g

la
is

 c
o

m
-

m
e

rc
ia

l 
;

– 
la

 p
ri

o
ri

sa
ti

o
n

 ;

– 
l’
a

cc
u

e
il
 d

y
n

a
m

iq
u

e
 ;

– 
 la

 g
e

st
io

n
 d

e
 l

’e
sp

a
ce

 d
’a

cc
u

e
il
 a

u
 s

e
in

 
d

’e
n

tr
e

p
ri

se
/s

tr
u

ct
u

re
 c

li
e

n
te

 a
y
a
n

t 
d

e
s 

n
iv

e
a

u
x

 d
’e

x
ig

e
n

ce
 d

if
fé

re
n

ts
.

C
e

 Q
C

M
, c

o
m

p
lé

m
e

n
ta

ir
e

 à
 la

 m
is

e
 e

n
 s

itu
a-

ti
o

n
, 

p
e

rm
e

t 
d

’é
va

lu
e

r 
d

e
s 

co
n

n
ai

ss
an

ce
s 

th
é

o
ri
q

u
e

s 
e

t 
d

e
s 

co
m

p
é

te
n

ce
s 

co
g
n
it
iv

e
s 

q
u

i 
n

e
 p

e
uv

e
n

t 
p

as
 ê

tr
e

 p
le

in
e

m
e
n
t 

o
b
se

r-
vé

e
s 

o
u

 é
va

lu
é

e
s 

lo
rs

 d
e

s 
m

is
e

s 
e
n
 s

itu
at

io
n
 

p
ro

fe
ss

io
n

n
e

lle
.

D
o

n
t 
la

 p
a

rt
 d

a
n

s 
la

 v
a

li
d

a
ti

o
n

 d
u

 d
o

m
a
in

e
 

d
e

 c
o

m
p

é
te

n
ce

s 
co

rr
e

sp
o

n
d

 à
 3

0
 %

D
u

ré
e

 d
u

 Q
C

M
 :
 2

0
 m

in
u

te
s

L
ie

u
 d

e
 l
’é

v
a

lu
a

ti
o

n
 :

O
rg

an
is

m
e

 d
e

 f
o

rm
at

io
n

 h
ab

ili
té

É
v

a
lu

a
te

u
rs

 :

Ju
ry

 d
’é

va
lu

at
io

n

Le
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

d
e
s 

vi
si

te
u
rs

 e
t 

co
lla

b
o
ra

te
u
rs

 s
o
n
t 

tr
ai

té
e
s 

d
e
 m

an
iè

re
 c

o
n
fi 
d
e
n
ti
e
lle

.

Le
s 

p
ra

ti
q
u
e
s 

d
’a

cc
u
e
il 

e
t 

d
e
 g

e
st

io
n
 d

e
s 

fl 
u
x 

so
n
t 

an
al

ys
é
e
s 

e
t 

am
é
lio

ré
e
s 

e
n
 

fo
n
ct

io
n
 

d
e
s 

re
to

u
rs

 
d
’e

xp
é
ri
e
n
ce

.

Le
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

tr
an

sm
is

e
s 

so
n
t 

fi a
b
le

s 
e
t 

m
is

e
s 

à 
jo

u
r.

Le
 n

iv
e
au

 d
e
 c

o
o
p
é
ra

ti
o
n
 e

t 
d
e
 c

o
m

m
u
n
ic

at
io

n
 e

n
tr

e
 

le
s 

d
iff

é
re

n
ts

 a
ct

e
u
rs

 d
e
 l

’a
cc

u
e
il 

e
st

 q
u
an

ti
fi é

 e
n
 

fo
n
ct

io
n
 d

e
 l

a 
fl 

u
id

it
é
 d

e
 l

a 
p
as

sa
ti
o
n
 d

’in
fo

rm
at

io
n
s 

e
t 

d
e
 l

’e
ffi

 c
ac

it
é
 d

u
 s

e
rv

ic
e
 à

 l
’e

n
tr

e
p
ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 
cl

ie
n
te

.

C
1.

4
 
: 

o
ri
e

n
te

r 
le

s 
in

te
rl
o

cu
te

u
rs

 
su

r 
le

 s
it
e

 d
’a

cc
u

e
il,

 e
n

 u
ti
lis

an
t 

le
s 

ca
n
au

x 
d

e
 c

o
m

m
u

n
ic

at
io

n
 a

p
p

ro
-

p
ri
é
s 

e
t 

e
n

 c
o

n
su

lt
an

t 
le

s 
in

fo
rm

a-
ti
o
n
s 

n
é
ce

ss
ai

re
s 

p
o

u
r 

le
s 

d
ir
ig

e
r 

ve
rs

 l
e
 s

e
rv

ic
e

 o
u

 l
e

 c
o

lla
b

o
ra

te
u

r 
co

m
p
é
te

n
t,

 e
n

 v
e

ill
an

t 
à 

la
 fi

 a
b

ili
té

 
e
t 

à 
la

 m
is

e
 à

 j
o

u
r 

d
e

s 
d

o
n

n
é

e
s 

tr
an

sm
is

e
s.

Le
s 

vi
si

te
u
rs

 s
o
n
t 

d
ir
ig

é
s 

ve
rs

 le
 b

o
n
 in

te
rl
o
cu

te
u
r 

o
u
 

se
rv

ic
e
 d

an
s 

u
n
 d

é
la

i i
m

p
ar

ti
.

Le
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

tr
an

sm
is

e
s 

so
n
t 

fi a
b
le

s 
e
t 

m
is

e
s 

à 
jo

u
r.

Le
s 

n
o
rm

e
s 

cu
ltu

re
lle

s 
d
e
s 

vi
si

te
u
rs

 é
tr

an
g
e
rs

 /
 l

e
s 

b
e
so

in
s 

sp
é
ci

fi 
q
u
e
s 

d
e
s 

vi
si

te
u
rs

 v
u
ln

é
ra

b
le

s 
o
u
 e

n
 

si
tu

at
io

n
 d

e
 h

an
d
ic

ap
 s

o
n
t 

p
ri
s 

e
n
 c

o
m

p
te

 l
o
rs

 d
e
 

l’é
ch

an
g
e
.

C
1.

5
 :

 g
é

re
r 

le
s 

si
tu

at
io

n
s 

co
n

fl 
ic

-
tu

e
lle

s 
av

e
c 

ca
lm

e
, 

e
m

p
at

h
ie

 
e

t 
co

n
tr

ô
le

 d
e

s 
in

fo
rm

at
io

n
s 

e
t 

d
e

s 
é
m

o
ti
o
n
s,

 
e

n
 

d
é

te
ct

an
t 

le
s 

te
n

-
si

o
n
s 

e
t 

e
n

 
ap

p
liq

u
an

t 
d

e
s 

st
ra

-
té

g
ie

s 
ad

ap
té

e
s 

p
o

u
r 

ap
ai

se
r 

le
s 

é
ch

an
g
e
s,

 
to

u
t 

e
n

 
p

ré
se

rv
an

t 
la

 
q
u
al

it
é
 d

e
 l

’a
cc

u
e

il,
 d

e
 s

e
rv

ic
e

 e
t 

e
n
 r

e
sp

e
ct

an
t 

le
s 

p
ro

cé
d

u
re

s.

Le
s 

te
ch

n
iq

u
e
s 

d
e
 g

e
st

io
n
 d

e
s 

co
n
fl 
it
s 

so
n
t 

ap
p
li-

q
u
é
e
s 

(é
co

u
te

 a
ct

iv
e
, 
p
o
st

u
re

 c
al

m
e
, 
re

fo
rm

u
la

ti
o
n
).

Le
s 

te
n
si

o
n
s 

so
n
t 

d
é
te

ct
é
e
s 

e
t 

d
é
sa

m
o
rc

é
e
s 

d
an

s 
9
0
 %

 d
e
s 

ca
s,

 s
an

s 
e
sc

al
ad

e
.

Le
s 

é
m

o
ti
o
n
s 

so
n
t 

co
n
te

n
u
e
s 

à 
l’a

id
e
 d

e
 s

tr
at

é
g
ie

s 
d
e
 c

o
m

m
u
n
ic

at
io

n
 a

p
p
ro

p
ri
é
e
s,

 e
t 

la
 s

at
is

fa
ct

io
n
 d

u
 

vi
si

te
u
r 

e
st

 p
ré

se
rv

é
e
.
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R
éf

ér
en

ti
el

 d
’a

ct
iv

ité
s 

dé
cr

it
 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr

av
ai

l 
et

 l
es

 a
ct

i-
vi

té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

A
1.

3
. 

G
e
st

io
n
 

d
e
 

l’e
sp

ac
e
 

d
’a

cc
u
e
il,

 
ré

g
u
la

ti
o
n
 

d
e
s 

fl 
u
x 

e
t 

co
lla

b
o
ra

ti
o
n
 a

ve
c 

le
s 

au
tr

e
s 

se
rv

ic
e
s

C
1.

6
 : 

ré
g

u
le

r 
le

 fl 
u

x 
d

e
s 

p
e

rs
o

n
n

e
s 

à 
l’a

cc
u
e
il 

e
n

 a
p

p
liq

u
an

t 
le

s 
p

ro
cé

-
d
u
re

s 
d
’a

n
n

o
n

ce
, 

d
’a

tt
e

n
te

, 
d

’e
n

-
tr

é
e
 e

t 
d
e

 s
o

rt
ie

, 
to

u
t 

e
n

 r
e

sp
e

c-
ta

n
t 

le
s 

co
n

si
g

n
e

s 
d

e
 s

é
cu

ri
té

 e
t 

d
e
 c

o
n
fi 

d
e

n
ti
al

it
é

, 
e

n
 h

ié
ra

rc
h

is
an

t 
le

s 
p
ri
o
ri
té

s 
p

o
u

r 
g

ar
an

ti
r 

u
n

 s
e

r-
vi

ce
 d

e
 q

u
al

it
é

 e
t 

la
 s

é
cu

ri
té

 d
e

s 
p
e
rs

o
n
n
e
s,

 d
e

s 
b

ie
n

s 
e

t 
d

e
s 

in
fo

r-
m

at
io

n
s.

Le
 fl

 u
x 

d
e
s 

vi
si

te
u
rs

 e
st

 r
é
g
u
lé

 s
e
lo

n
 le

s 
p
ro

cé
d
u
re

s 
d
’a

n
n
o
n
ce

, 
d
’a

tt
e
n
te

, 
d
’e

n
tr

é
e
 e

t 
d
e
 s

o
rt

ie
. 

Le
s 

o
u
ti
ls

 d
e
 g

e
st

io
n
 d

e
s 

vi
si

te
u
rs

 s
o
n
t 

u
ti
lis

é
s 

d
e
 

m
an

iè
re

 p
ro

ac
ti
ve

 e
t 

o
p
ti
m

al
e
.

Le
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
d
’a

n
n
o
n
ce

, 
d
’a

tt
e
n
te

, 
d
’e

n
tr

é
e
 e

t 
d
e
 

so
rt

ie
 s

o
n
t 

re
sp

e
ct

é
e
s.

Le
s 

p
ri
o
ri
té

s 
so

n
t 

h
ié

ra
rc

h
is

é
e
s 

e
n
 

fo
n
ct

io
n
 

d
u
 

co
n
te

xt
e
.

C
1.

7
 :

 m
ai

n
te

n
ir
 u

n
 e

sp
ac

e
 d

’a
c-

cu
e
il 

p
ro

p
re

, 
fo

n
ct

io
n

n
e

l 
e

t 
ac

-
cu

e
ill

an
t,

 e
n

 v
e

ill
an

t 
à 

la
 fl

 u
id

it
é

 d
e

 
ci

rc
u
la

ti
o

n
, a

u
 c

o
n

fo
rt

 d
e

s 
vi

si
te

u
rs

 
e
t 

à 
la

 
g

e
st

io
n

 
d

e
s 

d
o

cu
m

e
n

ts
 

d
’a

cc
u
e
il,

 t
o

u
t 

e
n

 r
e

sp
e

ct
an

t 
le

s 
co

n
si

g
n
e
s 

d
e

 
l’e

n
tr

e
p

ri
se

 
p

o
u

r 
p
ré

se
rv

e
r 

so
n

 i
m

ag
e

 e
t 

as
su

re
r 

le
 

b
o
n
 f

o
n
ct

io
n

n
e

m
e

n
t 

d
e

 l’
ac

cu
e

il.

L’
e
sp

ac
e
 d

’a
cc

u
e
il 

e
st

 m
ai

n
te

n
u
 p

ro
p
re

 e
t 

co
n
fo

rm
e
 

au
x 

d
ir
e
ct

iv
e
s 

d
e
 l’

e
n
tr

e
p
ri
se

 o
u
 s

tr
u
ct

u
re

 c
lie

n
te

.

L’
o
rg

an
is

at
io

n
 

e
t 

l’a
m

é
n
ag

e
m

e
n
t 

d
e
 

l’e
sp

ac
e
 

re
s-

p
e
ct

e
n
t 

le
s 

co
n
si

g
n
e
s 

e
t 

g
ar

an
ti
ss

e
n
t 

le
 c

o
n
fo

rt
 d

e
s 

vi
si

te
u
rs

.

L
a 

fl 
u
id

it
é
 d

e
 c

ir
cu

la
ti
o
n
 e

st
 a

ss
u
ré

e
 à

 t
o
u
t 

m
o
m

e
n
t.
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s 
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it
 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr

av
ai

l 
et

 l
es

 a
ct

i-
vi

té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

A
1.

4
. 

S
u
iv

i 
d

e
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
e
t 

g
e
st

io
n
 

d
e
 

la
 

co
m

m
u
n
ic

at
io

n
 

in
te

rn
e
 

au
 

se
in

 
d
e
 

l’e
sp

ac
e
 

d
’a

cc
u
e
il,

 in
cl

u
an

t 
la

 m
is

e
 à

 jo
u
r 

d
e
s 

in
fo

rm
at

io
n
s,

 
la

 
d
iff

u
si

o
n
 

au
p
rè

s 
d
e
s 

ac
te

u
rs

 c
o
n
ce

rn
é
s,

 
e
t 

la
 c

o
o
rd

in
at

io
n
 d

e
s 

ac
ti
vi

té
s

C
1.

8
 

: 
ac

tu
al

is
e

r 
le

s 
p

ro
cé

d
u

re
s 

d
u
 s

it
e
 e

n
 r

e
sp

e
ct

an
t 

la
 p

o
lit

iq
u

e
 

R
S

E
, 

e
n
 a

ss
u

ra
n

t 
la

 t
ra

ça
b

ili
té

 d
e

s 
év

é
n
e
m

e
n

ts
 

e
t 

l’h
is

to
ri
sa

ti
o

n
 

d
e

 
l’a

ct
iv

it
é
 v

ia
 le

s 
o

u
ti
ls

 d
e

 s
u

iv
i, 

to
u

t 
e
n
 t

ra
n
sm

e
tt

an
t 

le
s 

in
fo

rm
at

io
n

s 
e
t 

ex
p
liq

u
an

t 
le

s 
fl 
u

ct
u

at
io

n
s 

au
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b
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u
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p

ti
m
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o
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 d

e
 l’
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il.
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n
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l
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e
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e

n
tr
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ti
e
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u
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r 
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 d
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 s
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i 
d

e
 l’

ac
ti
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u
r 
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u
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l c
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o
ra
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 c
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d
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 d
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iv
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n
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n
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 c
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 d
e

 s
e

s 
ac

ti
o

n
s 

e
t 

ju
st

ifi 
e
 

le
s 

su
iv

is
 r
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 p
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 d

u
 

ca
n

d
id

at
 
à 

p
ré

se
n

te
r 

u
n

e
 
si

tu
at

io
n
 
p
ro

fe
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 c
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n
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il 
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e
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o
b
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d
e
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u
e
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 d
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-
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u
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 d
e

 s
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l c
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 l’
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t 
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o
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o
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 p
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 d
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a
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 d
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o
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 d
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 l
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 d
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 d
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 d
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 d
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 c
lie

n
te

 :

Le
s 

m
is

e
s 

à 
jo

u
r 

d
e
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
so

n
t 

e
ff

e
ct

u
é
e
s 

d
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u
e
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at
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t 
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n
e
s 

d
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e
s 
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t 
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b
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s.
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s 

p
ro
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u
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e
s 
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l’a
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u
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 d
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s 

p
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r 
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u
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n
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é
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 d
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 c
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n
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e
s 

o
u
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m
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:
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u
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n
 d
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s 

o
u
ti
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m
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x 
e
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 s
u
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e
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 d
e
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o
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u
e
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at
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n
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x 

d
e
 r

é
p
o
n
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t 
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s 

d
é
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is
 d

e
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m
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n
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n
 s
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p
p
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an
t 

su
r 

u
n
 C

R
M

 (
C

u
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o
m

e
r 

R
e
la

-
ti
o
n
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ip
 M

an
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e
m

e
n
t)
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u
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o
u
t 
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tr

e
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u
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l d
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e
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n
 

d
e
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e
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ti
o
n
 c
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n
t 

p
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e
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an
t 

d
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u
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b
ili
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e
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p
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 d
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s 
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n
s.
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d
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 d
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io
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n
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g
u
liè
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e
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t 

co
n
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ô
lé
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p
o
u
r 
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re
r 

u
n
e
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o
m

-
m

u
n
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at
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n
 e

ffi
 c
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e
.
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té

g
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ti
o
n
 

d
e
s 

p
ri
n
ci

p
e
s 

R
S

E
 

d
an

s 
l’a

ct
u
al

is
at

io
n
 

d
e
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
:

Le
s 

m
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e
s 

à 
jo

u
r 

d
e
s 

p
ro
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d
u
re

s 
in

tè
g
re

n
t 

d
e
s 

p
ri
n
-

ci
p
e
s 

d
e
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o
n
sa

b
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so
ci

é
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l’e
n
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e
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ri
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/
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u
re

 c
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n
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, n
o
ta

m
m

e
n
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n
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 d
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e
ss
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é
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d
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e
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o
n
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b
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té
 (

ré
d
u
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io
n
 d

e
s 
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p
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io

n
s 

p
ap

ie
r, 

d
ig

it
al

is
at

io
n
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 e

t 
d
’in
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u
si

o
n
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ap
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o
n
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u
x 

p
u
b
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n
 d
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 d
’a

ct
iv
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s 
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 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr
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ai

l 
et

 l
es
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i-
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té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

 S
u
iv

i e
t 

tr
aç

ab
ili

té
 d

e
s 

ac
ti
o
n
s 

R
S

E
 :

Le
s 

aj
u
st

e
m

e
n
ts

 a
p
p
o
rt

é
s 

au
x 

p
ro

cé
d
u
re

s 
so

n
t 

d
o
-

cu
m

e
n
té

s 
av

e
c 

u
n
e
 t

ra
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b
ili

té
 d

e
s 

ac
ti
o
n
s 

lié
e
s 

au
x 

e
n
g
ag

e
m

e
n
ts

 R
S

E
 d

u
 s

it
e
 (

g
e
st

io
n
 r

e
sp

o
n
sa

b
le

 d
e
s 

d
é
ch

e
ts

, 
ac

ti
o
n
s 

d
e
 s

e
n
si

b
ili

sa
ti
o
n
).

C
1.

9
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 c
o
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p
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te

r 
le

s 
o

u
ti
ls

 c
o
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-

b
o
ra

ti
fs

 
p

o
u

r 
as

su
re

r 
u

n
e

 
co

m
-

m
u
n
ic

at
io

n
 

o
m

n
ic

an
al

e
 

e
t 

u
n

e
 

co
o
p
é
ra

ti
o

n
 o

p
ti
m

al
e

, 
tr

an
sm

e
tt

re
 

au
x 

n
o
uv

e
au

x 
e

n
tr

an
ts

 
le

s 
in

fo
r-

m
at

io
n
s 

n
é

ce
ss

ai
re

s 
à 

le
u

r 
p

ri
se

 
d
e
 p

o
st

e
, 

e
t 

in
té

g
re

r 
le

s 
p

ra
ti
q

u
e

s 
é
co

re
sp

o
n

sa
b

le
s 

afi
 n

 d
e

 g
ar

an
ti
r 

la
 

co
n
ti
n
u
it
é
 e

t 
la

 q
u

al
it
é

 d
u

 s
e

rv
ic

e
.

 C
o
m

p
lé

ti
o
n
 e

t 
g
e
st

io
n
 d

e
s 

m
at

ri
ce

s 
d
e
 s

u
iv

i d
e
 l’
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ti
-

vi
té

 :

Le
s 

d
o
n
n
é
e
s 

co
n
si

g
n
é
e
s 

d
an

s 
le

s 
m

at
ri
ce

s 
d
e
 s

u
iv

i 
so

n
t 

co
m

p
lè

te
s 

e
t 

sy
st

é
m

at
iq

u
e
m

e
n
t 

m
is

e
s 

à 
jo

u
r, 
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e
c 

d
e
s 

d
o
n
n
é
e
s 

p
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se
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e
t 

vé
ri
fi é

e
s.
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cè
s 
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x 
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io
n
s 

h
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sé

e
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e
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e
 e
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at
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n
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o
n
 d

e
s 
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o
n
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é
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s 

d
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é
 e
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p
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d
e
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u
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io
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:
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n
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l’a
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ex
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at
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 c
o
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n
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t 
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-
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e
n
t 
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m

p
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h
e
n
si

b
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s.
U
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n
 d

e
 l
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u
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l 
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lla

b
o
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ti
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o
u
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 c

o
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u
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o
u
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d
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 l
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 c

o
u
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n
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ah
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e
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e
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 e
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e
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é
e
 r

é
g
u
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e
n
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d
e
s 
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r-
m

at
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n
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e
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u
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e
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 d
e
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o
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 c
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u
n
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 d
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.
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l d
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s
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on
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M
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év
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on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

 In
té

g
ra

ti
o
n
 d

e
s 

p
ra

ti
q
u
e
s 

é
co

re
sp

o
n
sa

b
le

s 
d
an

s 
le

s 
ac

ti
vi

té
s 

p
ro

fe
ss

io
n
n
e
lle

s 
:

Le
s 

p
ra

ti
q
u
e
s 

e
nv

ir
o
n
n
e
m

e
n
ta

le
s 

so
n
t 

in
té

g
ré

e
s 

d
an

s 
le

s 
ac

ti
vi

té
s 

q
u
o
ti
d
ie

n
n
e
s,

 a
ve

c 
u
n
e
 d

o
cu

m
e
n
-

ta
ti
o
n
 d

e
s 

ac
ti
o
n
s 

m
is

e
s 

e
n
 p

la
ce

.

A
cc

u
e
il

li
r,

 I
n

fo
rm

e
r 

e
t/

o
u

 t
ra

n
sf

é
re

r 
e

n
 f

ra
n

ça
is

 e
t 

e
n

 a
n

g
la

is
 a

u
 s

e
in

 d
’u

n
e

 e
n

tr
e

p
ri

se
/s

tr
u

ct
u

re
 c

li
e
n

te
 d

a
n

s 
le

 c
a
d

re
 d

’é
ch

a
n

g
e
s 

à
 d

is
ta

n
ce

A
2
.1

. 
P

ri
se

 e
n
 c

h
ar

g
e
 d

e
s 

m
is

-
si

o
n
s 

d
’a

cc
u
e
il 

té
lé

p
h
o
n
iq

u
e
 e

t 
o
m

n
ic

an
al

C
2
.1

 : 
as

si
m

ile
r 

le
s 

co
n

si
g

n
e

s 
e

t 
le

 
fo

n
ct

io
n
n

e
m

e
n

t 
d

u
 s
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e

 d
’a

cc
u

e
il 

e
n
 
lie

n
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e
c 

le
s 

ap
p

e
ls

 
e

n
tr

an
ts

 
e
t 

so
rt

an
ts

, 
e

n
 a

n
al

ys
an

t 
le

s 
d

o
cu

-
m

e
n
ts

 i
n
te

rn
e

s 
e

t 
e

n
 é

ch
an

g
e

an
t 

av
e
c 

le
s 

in
te

rl
o

cu
te

u
rs

 c
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s,
 a

fi 
n

 
d
e
 

g
ar

an
ti
r 

u
n

e
 

p
ri
se

 
e

n
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ar
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e
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h
é
re

n
te

 e
t 

al
ig

n
é

e
 a

ve
c 

l’a
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iv
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g
lo

b
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e
 d

u
 s

it
e

.
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 d
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 d
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 d
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u

n
ic

a
ti

o
n

 m
u

lt
ic

a
n

a
le

C
e

s 
m

is
e

s 
e

n
 s

itu
at

io
n

 p
e

rm
e

tt
e
n
t 

d
’é

va
lu

e
r 

la
 c

ap
ac

it
é

 d
u

 c
an

d
id

at
 à

 e
xe

rc
e

r 
le

s 
ac

ti
vi

té
s 

d
’a

cc
u

e
il 

té
lé

p
h

o
n

iq
u

e
 e

t 
m

u
lt
ic

an
al

, e
n
 f

ra
n
-

ça
is

 e
t 

e
n

 a
n

g
la

is
.

D
u

ré
e

 d
e

s 
m

is
e

s 
e

n
 s

itu
at

io
n

 :
 2

0
 m

in
u
te

s

(C
h

aq
u

e
 m

is
e

 e
n

 s
itu

at
io

n
 d

u
re

 1
0
 m

in
u
te

s)

D
o

n
t 

la
 p

ar
t 

d
an

s 
la

 v
al

id
at

io
n

 d
u

 d
o
m

ai
n
e
 d

e
 

co
m

p
é

te
n

ce
s 

co
rr

e
sp

o
n

d
 à

 5
0

 %

+

3
. 

Q
C

M

L
e

s 
m

is
e

s 
e

n
 s

it
u

a
ti

o
n

 s
o

n
t 

co
m

p
lé

té
e
s 

p
a

r 
u

n
 Q

C
M

 p
o

rt
a

n
t 

su
r 

:

– 
le

 l
a

n
g

a
g

e
/v

o
ca

b
u

la
ir

e
 ;

– 
la

 p
ri

o
ri

sa
ti

o
n

 ;

– 
l a

 g
e

st
io

n
 d

e
 l

’i
n

d
is

p
o

n
ib

il
it

é
 d

’u
n

 i
n

te
r-

lo
cu

te
u

r.

Le
s 

co
n
si

g
n
e
s 

in
te

rn
e
s 

so
n
t 

ap
p
liq

u
é
e
s 

lo
rs

 d
e
 l

a 
g
e
st

io
n
 d

e
s 

ap
p
e
ls

 e
n
tr

an
ts

 e
t 

so
rt

an
ts

.

Le
s 

é
ch

an
g
e
s 

av
e
c 

le
s 

in
te

rl
o
cu

te
u
rs

-c
lé

s 
p
e
rm

e
tt

e
n
t 

d
’a

d
ap

te
r 

la
 p

ri
se

 e
n
 c

h
ar

g
e
.
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R
éf

ér
en

ti
el

 d
’a

ct
iv

ité
s 

dé
cr

it
 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr

av
ai

l 
et

 l
es

 a
ct

i-
vi

té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

A
2
.2

. 
G

e
st

io
n
 

d
e
 

la
 

fi 
le

 
d
’a

t-
te

n
te

 d
e
s 

ap
p
e
ls

 e
n
tr

an
ts

Tr
an

sf
e
rt

 d
e
s 

ap
p
e
ls

M
is

e
 
à 

jo
u
r 

d
e
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

d
e
 c

o
n
ta

ct

C
2
.2

 :
 g

é
re

r 
le

s 
ap

p
e

ls
 s

im
u

lt
an

é
s 

e
n
 o

rg
an

is
an

t 
la

 fi 
le

 d
’a

tt
e

n
te

 e
t 

e
n

 
tr

an
sf

é
ra

n
t 

ch
aq

u
e

 a
p

p
e

l 
au

 d
e

s-
ti
n
at

ai
re

 a
p

p
ro

p
ri
é

, 
e

n
 s

u
iv

an
t 

le
s 

b
o
n
n
e
s 

p
ra

ti
q

u
e

s 
d

e
 l

’e
n

tr
e

p
ri
se

/
st

ru
ct

u
re

 c
lie

n
te

, 
afi

 n
 d

e
 g

ar
an

ti
r 

u
n
 s

e
rv

ic
e

 fl
 u

id
e

 e
t 

la
 s

at
is

fa
ct

io
n

 
d
e
s 

ap
p
e
la

n
ts

.

Le
 

Q
C

M
 

p
e

rm
e

t 
d

’é
va

lu
e

r 
d

e
s 

co
n
n
ai

s-
sa

n
ce

s 
th

é
o

ri
q

u
e

s 
e

t 
d

e
s 

co
m

p
é

te
n
ce

s 
co

-
g

n
it
iv

e
s 

q
u

i 
n

e
 p

e
uv

e
n

t 
p

as
 ê

tr
e

 p
le

in
e
m

e
n
t 

o
b

se
rv

é
e

s 
o

u
 é

va
lu

é
e

s 
lo

rs
 d

e
s 

m
is

e
s 

e
n
 

si
tu

at
io

n
.

D
o

n
t 
la

 p
a

rt
 d

a
n

s 
la

 v
a

li
d

a
ti

o
n

 d
u

 d
o

m
a
in

e
 

d
e

 c
o

m
p

é
te

n
ce

s 
co

rr
e

sp
o

n
d

 à
 3

0
 %

D
u

ré
e

 d
u

 Q
C

M
 :
 1

5
 m

in
u

te
s

L
ie

u
 d

e
 l
’é

v
a

lu
a

ti
o

n
 :

C
e

n
tr

e
 d

e
 f

o
rm

at
io

n

É
v

a
lu

a
te

u
rs

 :

Ju
ry

 d
’é

va
lu

at
io

n

L
a 

p
ri
se

 e
n
 c

h
ar

g
e
 d

e
s 

ap
p
e
ls

 s
im

u
lt

an
é
s 

e
st

 e
ff

e
c-

tu
é
e
 s

e
lo

n
 u

n
 p

ro
to

co
le

 s
ta

n
d
ar

d
is

é
.

L
a 

fi 
le

 d
’a

tt
e
n
te

 e
st

 o
rg

an
is

é
e
 d

e
 m

an
iè

re
 o

p
ti
m

al
e
.

C
h
aq

u
e
 a

p
p
e
l e

st
 t

ra
n
sf

é
ré

 a
u
 b

o
n
 in

te
rl
o
cu

te
u
r 

sa
n
s 

e
rr

e
u
r 

d
an

s 
9
5
 %

 d
e
s 

ca
s.

Le
s 

é
ta

p
e
s 

d
e
 p

ri
se

 e
n
 c

h
ar

g
e
 s

o
n
t 

ex
p
liq

u
é
e
s 

au
x 

in
te

rl
o
cu

te
u
rs

C
2
.3

 
: 

ac
tu

al
is

e
r 

le
 

fi 
ch

ie
r 

d
e

 
co

n
ta

ct
s 

(n
o

m
, 

p
ré

n
o

m
, 

té
lé

-
p
h
o
n
e
, 

m
ai

l, 
fo

n
ct

io
n

) 
à 

p
ar

ti
r 

d
e

s 
in

fo
rm

at
io

n
s 

re
cu

e
ill

ie
s,

 
afi

 n
 

d
e

 
fa

ci
lit

e
r 

la
 m

is
e

 e
n

 r
e

la
ti
o

n
 a

ve
c 

le
 

b
o
n
 in

te
rl
o

cu
te

u
r 

e
t 

g
ar

an
ti
r 

l’e
xa

c-
ti
tu

d
e
 d

e
s 

d
o

n
n

é
e

s.

Le
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

d
e
s 

co
n
ta

ct
s 

m
is

e
s 

à 
jo

u
r 

(n
o
m

, 
té

lé
p
h
o
n
e
, 

m
ai

l, 
fo

n
ct

io
n
) 

so
n
t 

vé
ri
fi é

e
s 

p
o
u
r 

le
u
r 

co
m

p
lé

tu
d
e
, 
av

e
c 

u
n
 o

b
je

ct
if
 d

e
 1

0
0
 %

 d
’e

xa
ct

itu
d
e
.

Le
s 

d
o
u
b
lo

n
s 

e
t 

e
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e
u
rs

 s
o
n
t 

co
rr

ig
é
e
s 

sy
st

é
m

at
i-

q
u
e
m

e
n
t.

L’
ac

tu
al

is
at

io
n
 d

u
 r

é
p
e
rt

o
ir
e
 e

st
 e

ff
e
ct

u
é
e
 d

an
s 

u
n
 

d
é
la

i 
m
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im

u
m

 d
e
 2

4
 h

e
u
re

s 
ap

rè
s 

ré
ce

p
ti
o
n
 d

e
s 

n
o
uv

e
lle

s 
in

fo
rm

at
io

n
s.
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ér
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ti
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 d
e 

co
m

pé
te

nc
es
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de

nt
i-

fi e
 l

es
 c
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pé

te
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es
 e

t 
le

s 
co
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ai
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sa

nc
es
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om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

A
2
.3

. 
A

cc
u
e
il 

:

R
é
ce

p
ti
o
n
 d

e
s 

ap
p
e
ls

 e
t 

m
e
s-

sa
g
e
s 

e
n
tr

an
ts

 e
n
 f

ra
n
ça

is
 e

t/
o
u
 e

n
 a

n
g
la

is
, 

ré
p
o
n
se

 a
u
x 

d
e
-

m
an

d
e
s 

d
’in

fo
rm

at
io

n
s

O
ri
e
n
ta

ti
o
n
 d

e
s 

in
te

rl
o
cu

te
u
rs

 
ve

rs
 le

s 
se

rv
ic

e
s 

ap
p
ro

p
ri
é
s

C
2
.4

 : 
ré

p
o

n
d

re
 a

u
x 

ap
p

e
ls

 e
t 
m

e
s-

sa
g
e
s 

e
n

tr
an

ts
 e

n
 f

ra
n

ça
is

 e
t/

o
u

 
e
n
 a

n
g
la

is
, 

e
n

 i
d

e
n

ti
fi a

n
t 

co
rr

e
ct

e
-

m
e
n
t 

l’i
n
te

rl
o

cu
te

u
r 

e
t 

e
n

 r
e

cu
e

il-
la

n
t 

le
 m

o
ti
f 

d
e

 l
a 

d
e

m
an

d
e

, 
afi

 n
 

d
e
 

g
ar

an
ti
r 

u
n

e
 

p
ri
se

 
e

n
 

ch
ar

g
e

 
ad

é
q
u
at

e
 
to

u
t 

e
n

 
re

sp
e

ct
an

t 
le

s 
co

n
si

g
n
e
s 

d
e

 
co

u
rt

o
is

ie
 

e
t 

le
s 

st
an

d
ar

d
s 

d
e

 
co

m
m

u
n

ic
at

io
n

 
d

e
 

l’e
n
tr

e
p
ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 c
lie

n
te

.

Le
 la

n
g
ag

e
 u

ti
lis

é
 e

st
 c

la
ir,

 c
o
u
rt

o
is

 e
t 

ad
ap

té
 a

u
 p

ro
fi 
l 

d
e
 l’

in
te

rl
o
cu

te
u
r.

Le
s 

d
e
m

an
d
e
s 

so
n
t 

tr
ai

té
e
s 

co
n
fo

rm
é
m

e
n
t 

au
x 

co
n
si

g
n
e
s 

d
e
 c

o
u
rt

o
is

ie
.

L
a 

cl
ar

té
 d

u
 l

an
g
ag

e
/v

o
ca

b
u
la

ir
e
 e

st
 o

b
se

rv
é
e
 s

u
r 

u
n
e
 é

ch
e
lle

 d
e
 1

 à
 5

, 
o
ù
 1

 r
e
p
ré

se
n
te

 u
n
 l

an
g
ag

e
/

vo
ca

b
u
la

ir
e
 p

e
u
 p

ré
ci

s 
e
t 

5
 u

n
 l

an
g
ag

e
/v

o
ca

b
u
la

ir
e
 

co
m

p
ré

h
e
n
si

b
le

.

L’
ad

é
q
u
at

io
n
 d

u
 v

o
ca

b
u
la

ir
e
 u

ti
lis

é
 a

u
 c

an
al

 d
e
 c

o
m

-
m

u
n
ic

at
io

n
 (é

cr
it
, o

ra
l, 

n
u
m

é
ri
q
u
e
) e

st
 m

e
su

ré
e
, a

ve
c 

u
n
 s

e
u
il 

d
e
 c

o
n
fo

rm
it
é
 d

’a
u
 m

o
in

s 
8
0
 %

.

To
u
te

s 
le

s 
in

fo
rm

at
io

n
s 

n
é
ce

ss
ai

re
s 

o
n
t 

é
té

 r
e
cu

e
il-

lie
s 

av
e
c 

u
n
 m

in
im

u
m

 d
e
 5

 é
lé

m
e
n
ts

 id
e
n
ti
fi é

s.

Le
 q

u
e
st

io
n
n
e
m

e
n
t 

u
ti
lis

é
 p

o
u
r 

re
cu

e
ill

ir
 le

s 
in

fo
rm

a-
ti
o
n
s 

e
st

 a
p
p
ré

ci
é
 p

o
u
r 

sa
 p

ré
ci

si
o
n
, 

su
r 

u
n
e
 é

ch
e
lle

 
d
e
 1

 à
 5

, 
o
ù
 1

 e
st

 im
p
ré

ci
s 

e
t 

5
 e

st
 t

rè
s 

p
ré

ci
s.

Le
s 

b
e
so

in
s 

d
e
 l’

in
te

rl
o
cu

te
u
r 

so
n
t 

id
e
n
ti
fi é

s 
e
t 

re
fo

r-
m

u
lé

s,
 v

é
ri
fi é

s 
p
ar

 u
n
 r

e
to

u
r 

d
’in

fo
rm

at
io

n
 d

e
 l
’in

te
r-

lo
cu

te
u
r 

av
e
c 

u
n
 o

b
je

ct
if
 d

e
 9

0
 %

 d
e
 s

at
is

fa
ct

io
n
.

C
2
.5

 
: 

in
fo

rm
e

r, 
o

ri
e

n
te

r 
p

u
is

 
tr

an
sm

e
tt

re
 

le
s 

in
fo

rm
at

io
n

s 
n

é
-

ce
ss

ai
re

s 
au

x 
in

te
rl
o

cu
te

u
rs

 
e

n
 

u
ti
lis

an
t 

le
s 

m
oy

e
n

s 
d

e
 
co

m
m

u
-

n
ic

at
io

n
 a

p
p

ro
p

ri
é

s,
 e

n
 v

e
ill

an
t 

à 
la

 c
la

rt
é
 e

t 
à 

la
 p

ré
ci

si
o

n
 d

e
s 

d
o

n
-

n
é
e
s 

tr
an

sm
is

e
s 

p
o

u
r 

g
ar

an
ti
r 

u
n

e
 

ré
p
o
n
se

 c
o

m
p

lè
te

 e
t 

ad
ap

té
e

.

Le
s 

m
e
ss

ag
e
s 

so
n
t 

cl
ai

rs
, 

co
m

p
le

ts
 e

t 
tr

an
sm

is
 a

u
x 

b
o
n
s 

in
te

rl
o
cu

te
u
rs

.

U
n
 p

re
m

ie
r 

n
iv

e
au

 d
’in

fo
rm

at
io

n
 e

st
 a

p
p
o
rt

é
, a

ve
c 

u
n
 

m
in

im
u
m

 d
e
 3

 p
o
in

ts
-c

lé
s 

p
ré

se
n
té

s 
lo

rs
 d

e
 l

’a
p
p
e
l 

té
lé

p
h
o
n
iq

u
e
 o

u
 o

m
n
ic

an
al

.

L
a 

p
ré

ci
si

o
n
 d

e
s 

in
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at

io
n
s 

e
st

 v
é
ri
fi é

e
 a

va
n
t 

tr
an

s-
m

is
si

o
n
.

L
a 

co
m

p
ré

h
e
n
si

o
n
 d

e
 l
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p
o
n
se

 e
st

 v
é
ri
fi é

e
 e

n
 p

o
-
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n
t 

u
n
e
 q

u
e
st

io
n
 d

e
 c

o
n
fi 

rm
at

io
n
 à

 l
’in

te
rl
o
cu

te
u
r 

av
an

t 
d
e
 c

o
n
cl

u
re

 l’
é
ch

an
g
e
.
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 d
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 c
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om
pr

is
 t

ra
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ve
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dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re
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ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
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ér
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ti
el

 d
’é

va
lu
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m
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 d
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]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

L
a 

ré
p
o
n
se

 
ap

p
o
rt

é
e
 

(in
fo

rm
at

io
n
, 

tr
an

sf
e
rt

, 
p
ri
se

 
d
e
 m

e
ss

ag
e
, 

p
ro

p
o
si

ti
o
n
 d

e
 r

é
it
é
re

r 
l’a

p
p
e
l) 

e
st

 a
d
é
-

q
u
at

e
 e

t 
co

n
fo

rm
e
 a

u
x 

co
n
si

g
n
e
s 

d
u
 s

it
e
, e

n
 f
o
n
ct

io
n
 

d
e
 la

 n
at

u
re

 d
e
 la

 d
e
m

an
d
e
.

L
a 

cl
ar

té
 d

e
s 

m
e
ss

ag
e
s 

tr
an

sm
is

 e
st

 n
o
té

e
 s

u
r 

u
n
e
 

é
ch

e
lle

 d
e
 1

 à
 5

, 
o
ù
 1

 e
st

 p
e
u
 c

la
ir
 e

t 
5
 e

st
 t

rè
s 

cl
ai

r.

C
2
.6

 :
 t

ra
it
e

r 
le

s 
d

e
m

an
d

e
s 

d
an

s 
d
e
s 

si
tu

at
io

n
s 

d
iffi

 c
ile

s 
e

n
 
ad

o
p

-
ta

n
t 

u
n
e

 
p

o
st

u
re

 
ca

lm
e

 
e

t 
p

ro
-

fe
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io
n
n
e
lle

, 
e

n
 

ap
p

liq
u

an
t 

d
e

s 
te

ch
n
iq

u
e

s 
d

’é
co

u
te

 a
ct

iv
e
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e

t 
e

n
 

co
m

m
u
n
iq

u
an

t 
d

e
 m

an
iè

re
 e

xp
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 p
o
u
r 
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ai

se
r 
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n
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o

n
s 

e
t 

in
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u

n
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 d
e
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o

n
fi a

n
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.
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u
 d
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 c
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s 
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n
t 

p
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s 

e
n
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g
e
 a
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c 
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e
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g
u
e
u
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e
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m
é
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o
d
e
.
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s 
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n
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o
n
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n
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d
u
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n
e
 p
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d
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-
té

e
.

L
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p
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é
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d
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o
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 d

u
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o
n
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d
u
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g
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e
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-
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b
u
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e
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n
) 

e
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b
se
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é
e
 s

u
r 

u
n
e
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e
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d
e
 1
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, 
o
ù
 1
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n
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e
 u

n
 t

o
n
 i

n
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ap
té

 e
t 

5
 u

n
 t

o
n
 

p
ar
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it
e
m

e
n
t 
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 à
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 s

itu
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io
n
.
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é
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u
te

 a
ct

iv
e
 e

st
 a

n
al
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é
e
 e

n
 f

o
n
ct

io
n
 d

e
 l

a 
re

fo
r-

m
u
la

ti
o
n
 d

e
s 

p
ro

p
o
s 

d
e
 l

’in
te

rl
o
cu

te
u
r, 

av
e
c 

u
n
 o

b
-

je
ct

if
 d

e
 9

0
 %

 d
e
 r

é
p
o
n
se

s 
ap

p
ro

p
ri
é
e
s.

A
2
.4
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S

u
iv

i 
e
t 

tr
aç
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té
 

d
e
s 
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m

m
u
n
ic

at
io

n
s 

o
m

n
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an
al

e
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O
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an

is
at

io
n
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t 

p
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g
e
 d

e
s 
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-
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rm

at
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n
s 
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 s

e
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 d
e
 l
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q
u
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e
 

d
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u
e
il

C
2
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 :
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ar
an

ti
r 
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 t
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b
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té
, 
l’h

is
to

-
ri
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ti
o
n
 e

t 
le

 s
u

iv
i d

e
s 
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m

m
u

n
ic
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o
n
s 

m
u
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an
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e
s,
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n

 r
e

n
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n

an
t 
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s 

m
at

ri
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s 
d

e
 s

u
iv

i 
d

’a
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u
e

il 
e

t 
e
n
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n

t 
u

n
e
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an
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o
n

 
fl 

u
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 d

e
s 
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rm
at

io
n

s 
e

n
tr

e
 l

e
s 

m
e
m

b
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s 
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l’é
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d
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o
u
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 d
u
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 d

e
 s

u
iv

i 
d

e
 l

’a
ct

i-
v

it
é

 e
t/

o
u

 u
n

 o
u

ti
l 

co
ll
a

b
o

ra
ti

f 
u

ti
li
sé

 p
a
r 

le
 c
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 c
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À
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 d
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 d
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ra
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i d
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 d
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 c
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u
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u
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is
at

io
n
 d

e
s 

p
ro
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d
u
re
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h
é
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n
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s 
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 s
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e
 d

e
 

l’e
n
tr

e
p
ri
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u
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 c
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n
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d
u
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so

n
t 

e
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e
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e
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m
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iè
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g
u
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e
t 
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é
m

at
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u
e
, 

e
n
 
ve
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an

t 
à 
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u
e
 t

o
u
te

s 
le
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rm

at
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n
s 

p
e
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e
n
te

s 
e
t 

le
s 

co
n
si

g
n
e
s 

d
e
 s

é
cu

ri
té

 s
o
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n
t 

ac
tu

al
is

é
e
s 

e
t 

ac
ce

s-
si

b
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s.
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 d
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vi
sé

s

R
éf

ér
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ti
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 d
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m
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te

nc
es
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de

nt
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 l

es
 c
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pé

te
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es
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t 
le

s 
co

nn
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es
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om
pr

is
 t

ra
ns

ve
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al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év
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ua

ti
on

 d
es
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ui
s

M
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s 
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év
al
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ti

on
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]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

C
e

t 
e

n
tr

e
ti
e

n
 

vi
se

 
à 

év
al

u
e

r 
l’a

p
ti
tu

d
e
 

d
u
 

ca
n

d
id

at
 
à 

p
ré

se
n

te
r 

u
n

e
 
si

tu
at

io
n
 
p
ro

fe
s-

si
o

n
n

e
lle

 
vé

cu
e

 
lo

rs
 

d
’u

n
 

ac
cu

e
il 

té
lé

p
h
o
-

n
iq

u
e

 o
u

 à
 d

is
ta

n
ce

, 
e

n
 m

e
tt

an
t 

e
n
 œ

uv
re

 
d

e
s 

te
ch

n
iq

u
e

s,
 d

e
s 

d
o

cu
m

e
n

ts
 e

t 
d
e
s 

o
u
ti
ls

 
sp

é
ci

fi 
q

u
e

s.

E
n

 l
’a

b
se

n
ce

 d
’u

n
e

 m
at

ri
ce

 d
e

 s
u
iv

i 
e
t 

d
’u

n
 

o
u

ti
l 

co
lla

b
o

ra
ti
f,

 l
’é

va
lu

at
io

n
 n

e
 p

e
u
t 

av
o
ir
 

lie
u

.

D
o

n
t 
la

 p
a

rt
 d

a
n

s 
la

 v
a

li
d

a
ti

o
n

 d
u

 d
o

m
a
in

e
 

d
e

 c
o

m
p

é
te

n
ce

s 
co

rr
e

sp
o

n
d

 à
 2

0
 %

D
u

ré
e

 d
e

 l
’e

n
tr

e
ti

e
n

 :
 1

5
 m

in
u

te
s

L
ie

u
 d

e
 l
’é

v
a

lu
a

ti
o

n
 :

C
e

n
tr

e
 d

e
 f

o
rm

at
io

n
/à

 d
is

ta
n

ce

É
v

a
lu

a
te

u
rs

 :

Ju
ry

 d
’é

va
lu

at
io

n

Le
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
lié

e
s 

à 
l’a

cc
u
e
il 

té
lé

p
h
o
n
iq

u
e
/o

m
n
i-

ca
n
al

 s
o
n
t 

ré
g
u
liè

re
m

e
n
t 

vé
ri
fi é

e
s 

p
o
u
r 

g
ar

an
ti
r 

le
u
r 

co
n
fo

rm
it
é
 a

u
x 

ex
ig

e
n
ce

s 
d
u
 s

it
e
 c

lie
n
t.

U
n
 r

e
g
is

tr
e
 d

e
s 

ve
rs

io
n
s 

e
st

 m
ai

n
te

n
u
 p

o
u
r 

ch
aq

u
e
 

p
ro

cé
d
u
re

, 
in

d
iq

u
an

t 
la

 d
at

e
 d

e
 m

is
e
 à

 jo
u
r 

e
t 

la
 p

e
r-

so
n
n
e
 r

e
sp

o
n
sa

b
le

.

 U
ti
lis

at
io

n
 d

e
s 

o
u
ti
ls

 o
m

n
ic

an
au

x 
:

Le
s 

in
d
ic

at
e
u
rs

 d
e
 p

e
rf

o
rm

an
ce

 i
n
cl

u
e
n
t 

le
 n

o
m

b
re

 
d
’u

ti
lis

at
io

n
s 

d
e
s 

o
u
ti
ls

 o
m

n
ic

an
au

x,
 l

e
 t

au
x 

d
e
 r

é
-

p
o
n
se

 a
u
x 

d
e
m

an
d
e
s,

 e
t 

le
s 

d
é
la

is
 d

e
 t

ra
it
e
m

e
n
t 

d
e
s 

m
e
ss

ag
e
s.

U
n
 t

ab
le

au
 d

e
 b

o
rd

 e
st

 d
is

p
o
n
ib

le
 p

o
u
r 

vi
su

al
is

e
r 

ce
s 

in
d
ic

at
e
u
rs

 e
n
 t

e
m

p
s 

ré
e
l.

 C
o
m

p
lé

ti
o
n
 e

t 
g
e
st

io
n
 d

e
s 

m
at

ri
ce

s 
d
e
 s

u
iv

i d
e
 l’

ac
ti
-

vi
té

 :

Le
s 

d
o
n
n
é
e
s 

co
n
si

g
n
é
e
s 

d
an

s 
le

s 
m

at
ri
ce

s 
so

n
t 

vé
ri
-

fi é
e
s 

p
o
u
r 

le
u
r 

ex
h
au

st
iv

it
é
.

L’
ac

cè
s 

au
x 

in
fo

rm
at

io
n
s 

h
is

to
ri
q
u
e
s 

e
st

 f
ac

ili
té

 p
ar

 
u
n
e
 b

as
e
 d

e
 d

o
n
n
é
e
s 

ce
n
tr

al
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é
e
, 

p
e
rm

e
tt

an
t 

u
n
e
 

re
ch

e
rc

h
e
 r

ap
id

e
 e

t 
ci

b
lé

e
.

 Tr
an

sm
is

si
o
n
 d

e
s 

d
o
n
n
é
e
s 

d
’a

ct
iv

it
é
 e

t 
ex

p
lic

at
io

n
 

d
e
s 

fl 
u
ct

u
at

io
n
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:

Le
s 

in
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rm
at

io
n
s 

tr
an
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e
s 

so
n
t 

sy
st

é
m

at
iq

u
e
m

e
n
t 
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ri
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e
s 

p
o
u
r 

le
u
r 

ex
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ti
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e
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va
n
t 
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tr
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 p

ar
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é
e
s 
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e
c 

le
s 

p
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s 
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n
an

te
s.

Le
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ex
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at
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s 
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u
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s 
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le
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fl 
u
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so
n
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d
o
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e
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e
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in
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u
e
n
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d
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n
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o
n
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 p

e
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o
rm
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.

U
n
 c

o
m

p
te

-r
e
n
d
u
 e

st
 é

la
b
o
ré

 e
t 

d
is

tr
ib

u
é
 p

o
u
r 

p
ré

-
se

n
te

r 
le

s 
te

n
d
an
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s 

e
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le
s 

fl 
u
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u
at

io
n
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o
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p
a-

g
n
é
 d

’u
n
e
 a

n
al

ys
e
.
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 d
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 c
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ra
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fé
re

nt
ie

l d
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 d
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 d
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u
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 c
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 c
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 d
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d
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 d
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 d
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ra
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 d

e
s 

ac
ti
o
n
s 

m
is

e
s 

e
n
 p
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st
a
ti

o
n

s 
d

e
 s

e
rv

ic
e

s 
: 
a

d
m

in
is

tr
a

ti
v

e
s,

 l
o

g
is

ti
q

u
e

s 
e

t 
o

rg
a

n
is

a
ti

o
n

n
e

ll
e

s/
é

v
è
n

e
m

e
n

ti
e
ll
e
s 

a
u

 s
e
in

 d
e
 l
’e

n
tr

e
p

ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 c
li
e
n

te

A
3
.1

. 
R

é
ce

p
ti
o
n
, 

ex
p
é
d
it
io

n
 e

t 
tr

aç
ab

ili
té

 
d

e
s 

co
u
rr

ie
rs

, 
p
lis

, 
L
R

A
R

 e
t 

co
lis

C
3
.1

 
: 

ré
ce

p
ti
o

n
n

e
r 

e
t 

tr
ie

r 
le

s 
co

u
rr

ie
rs

, 
p

lis
 e

t 
co

lis
 t

ra
n

sm
is

 p
ar

 
la

 p
o
st

e
 o

u
 t

o
u

t 
au

tr
e

 s
e

rv
ic

e
 d

e
 

liv
ra

is
o
n
, 

av
e

c 
la

 
lis

te
 
d

e
s 

o
cc

u
-

p
an

ts
 

d
e

 
l’e

n
tr

e
p

ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 
cl

ie
n
te

 
p

o
u

r 
g

ar
an

ti
r 

le
u

r 
b

o
n

n
e

 
d
is

tr
ib

u
ti
o

n
, 

d
an

s 
le

 
re

sp
e

ct
 
d

e
s 

co
n
si

g
n
e

s 
sp

é
ci

fi 
q

u
e

s 
au

 
si

te
 

cl
ie

n
t 

e
t 

d
e

s 
ex

ig
e

n
ce

s 
d

e
 c

o
n

fi 
-

d
e
n
ti
al

it
é
.

1.
 É

tu
d

e
 d

e
 c

a
s/

q
u

e
st

io
n

n
a

ir
e

 p
o

rt
a
n

t 
su

r 
la

 g
e

st
io

n
 d

u
 c

o
u

rr
ie

r/
p

li
s/

 c
o

li
s 

co
m

p
re

-
n

a
n

t 
:

– 
le

s 
rè

g
le

s 
d

e
 c

o
u

rr
ie

r 
a

u
 d

é
p

a
rt

 ;

– 
 le

s 
sp

é
ci

fi 
ci

té
s 

d
e

s 
le

tt
re

s 
e

n
 r

e
co

m
m

a
n

-
d

é
 a

v
e

c 
a

cc
u

sé
 d

e
 r

é
ce

p
ti

o
n

 ;

– 
le

s 
é

ta
p

e
s 

d
e

 d
is

tr
ib

u
ti

o
n

.

D
u

ré
e

 
d

e
 
l’
é

tu
d

e
/q

u
e

st
io

n
n

a
ir

e
 
: 

2
0
 
m

i-
n

u
te

s

C
e

tt
e

 é
va

lu
at

io
n

 p
e

rm
e

t 
d

’a
n

al
ys

e
r 

l’o
p
é
ra

-
ti
o

n
n

al
it
é

 d
u

 c
an

d
id

at
 c

o
n

ce
rn

an
t 

le
s 

p
ro

ce
s-

su
s 

e
t 

rè
g

le
s 

re
la

ti
fs

 à
 la

 g
e

st
io

n
 d

u
 c

o
u
rr

ie
r, 

d
e

s 
p

lis
 e

t 
d

e
s 

co
lis

, 
e

n
 p

ar
ti
cu

lie
r 

d
an

s 
u
n
 

co
n

te
xt

e
 p

ro
fe

ss
io

n
n

e
l.

D
o

n
t 
la

 p
a

rt
 d

a
n

s 
la

 v
a

li
d

a
ti

o
n

 d
u

 d
o

m
a
in

e
 

co
rr

e
sp

o
n

d
 à

 2
0

 %

Le
 t

ri
 e

t 
la

 d
is

tr
ib

u
ti
o
n
 d

e
s 

co
u
rr

ie
rs

 r
e
sp

e
ct

e
n
t 

le
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
in

te
rn

e
s 

e
t 

la
 c

o
n
fi 

d
e
n
ti
al

it
é
 d

e
s 

in
fo

rm
a-

ti
o
n
s.

L
a 

d
at

e
 d

’a
rr

iv
é
e
 e

st
 s

ys
té

m
at

iq
u
e
m

e
n
t 

m
e
n
ti
o
n
n
é
e
 

su
r 

ch
ac

u
n
e
 d

e
s 

le
tt

re
s.

Le
 r

e
sp

e
ct

 d
e
 l

a 
co

n
fi 
d
e
n
ti
al

it
é
 s

u
r 

le
s 

le
tt

re
s 

e
st

 
ré

al
is

é
 e

n
 i

n
d
iq

u
an

t 
le

s 
m

e
n
ti
o
n
s 

ap
p
ro

p
ri
é
e
s 

(p
ar

 
ex

e
m

p
le

, 
«
 p

e
rs

o
n
n
e
l »

, 
«
 c

o
n
fi 

d
e
n
ti
e
l »

).

Le
 r

e
sp

e
ct

 d
e
 l

a 
co

n
fi 
d
e
n
ti
al

it
é
 d

e
s 

in
fo

rm
at

io
n
s 

re
-

çu
e
s 

e
t 

é
ch

an
g
é
e
s 

d
an

s 
le

 c
ad

re
 d

e
 s

o
n
 a

ct
iv

it
é
 e

st
 

o
b
se

rv
é
.
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R
éf

ér
en

ti
el

 d
’a

ct
iv

ité
s 

dé
cr

it
 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr

av
ai

l 
et

 l
es

 a
ct

i-
vi

té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

C
3
.2

 :
 a

ss
u

re
r 

la
 p

ré
p

ar
at

io
n

, 
l’e

x-
p
é
d
it
io

n
 e

t 
la

 t
ra

ça
b

ili
té

 d
e

s 
co

u
r-

ri
e
rs

, 
p
lis

 e
t 

co
lis

 e
n

 c
o

o
rd

o
n

n
an

t 
le

s 
é
ta

p
e
s 

av
e

c 
le

s 
se

rv
ic

e
s 

p
o

s-
ta

u
x,

 
co

u
rs

ie
rs

 
e

t 
tr

an
sp

o
rt

e
u

rs
, 

e
n
 

u
ti
lis

an
t 

le
s 

o
u

ti
ls

 
ap

p
ro

p
ri
é

s 
p
o
u
r 

g
ar

an
ti
r 

le
u

r 
ac

h
e

m
in

e
-

m
e
n
t 

co
n

fo
rm

e
 

au
x 

n
o

rm
e

s 
e

t 
co

n
si

g
n
e

s,
 t

o
u

t 
e

n
 r

e
sp

e
ct

an
t 

la
 

co
n
fi 

d
e
n
ti
al

it
é

.

L
ie

u
 d

e
 l
’é

v
a

lu
a

ti
o

n
 :

C
e

n
tr

e
 d

e
 f

o
rm

at
io

n

É
v

a
lu

a
te

u
rs

 :

Ju
ry

 d
’é

va
lu

at
io

n

Le
s 

e
nv

o
is

 s
o
n
t 

co
n
fo

rm
e
s 

au
x 

ex
ig

e
n
ce

s 
e
t 

tr
a-

ça
b
le

s 
vi

a 
le

s 
o
u
ti
ls

 d
e
 s

u
iv

i.

L
a 

g
e
st

io
n
 d

e
s 

p
lis

 e
t 

co
lis

 e
st

 r
é
al

is
é
e
 c

o
n
fo

rm
é
-

m
e
n
t 

à 
la

 p
ro

cé
d
u
re

 d
e
 l’

e
n
tr

e
p
ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 c
lie

n
te

.

Le
s 

o
u
ti
ls

 n
é
ce

ss
ai

re
s 

p
o
u
r 

le
 c

o
u
rr

ie
r, 

te
ls

 q
u
e
 l

a 
m

ac
h
in

e
 à

 a
ff

ra
n
ch

ir,
 s

o
n
t 

co
rr

e
ct

e
m

e
n
t 

u
ti
lis

é
s,

 é
va

-
lu

é
s 

su
r 

u
n
e
 é

ch
e
lle

 d
e
 1

 à
 5

, 
o
ù
 1

 e
st

 in
ap

p
ro

p
ri
é
 e

t 
5
 e

st
 a

d
ap

té
.

Le
s 

o
u
ti
ls

 n
é
ce

ss
ai

re
s 

à 
la

 g
e
st

io
n
 d

u
 c

o
u
rr

ie
r, 

te
ls

 
q
u
e
 

l’o
rd

in
at

e
u
r, 

la
 

p
h
o
to

co
p
ie

u
se

, 
e
t 

la
 

re
lie

u
se

 
m

an
u
e
lle

 
o
u
 
é
le

ct
ri
q
u
e
, 

so
n
t 

u
ti
lis

é
s/

m
o
b
ili

sé
s 

d
e
 

m
an

iè
re

 a
d
é
q
u
at

e
.

A
3
.2

. 
A

p
p
u
i 

à 
l’o

rg
an

is
at

io
n
 

d
e
s 

d
é
p
la

ce
m

e
n
ts

, 
d
e
s 

h
é
b
e
r-

g
e
m

e
n
ts

 e
t 

d
e
s 

ré
se

rv
at

io
n
s

C
3
.3

 
: 

e
ff

e
ct

u
e

r 
le

s 
ré

se
rv

at
io

n
s 

d
e
 d

é
p
la

ce
m

e
n

ts
, 

d
’h

é
b

e
rg

e
m

e
n

t 
e
t 

d
e
 

p
re

st
at

io
n

s 
as

so
ci

é
e

s 
e

n
 

ap
p
liq

u
an

t 
la

 p
o

lit
iq

u
e

 d
e

 v
oy

ag
e

 
d
e
 l

’e
n
tr

e
p

ri
se

, 
e

n
 g

ar
an

ti
ss

an
t 

la
 

co
n
fo

rm
it
é

 d
e

s 
d

e
m

an
d

e
s,

 e
t 

e
n

 
d
is

ti
n
g
u
an

t 
l’u

rg
e

n
t 

d
e

 l
’im

p
o

rt
an

t 
p
o
u
r 

d
é
fi 
n

ir
 l

’o
rd

re
 d

e
s 

p
ri
o

ri
té

s,
 

to
u
t 

e
n
 c

o
n

fi 
rm

an
t 

e
t 

e
n

 t
ra

ça
n

t 
le

s 
d
e
m

an
d

e
s 

vi
a 

d
e

s 
co

u
rr

ie
ls

 d
e

 
co

n
fi 

rm
at

io
n

 
p

o
u

r 
e

n
 

as
su

re
r 

la
 

cl
ô
tu

re
.

1.
 É

tu
d

e
 d

e
 c

a
s 

p
o

rt
a

n
t 

su
r 

la
 p

la
n

ifi
 c

a
ti

o
n

 
d

’u
n

 s
e

rv
ic

e
 (

a
u

 c
h

o
ix

) 
:

V
o

y
a

g
e

Ta
x

i

D
é

p
la

ce
m

e
n

t

R
e

st
a

u
ra

ti
o

n

S
a

ll
e

 d
e

 r
é

u
n

io
n

D
e

m
a

n
d

e
 d

’i
n

te
rv

e
n

ti
o

n

N
u

it
é

e
 a

v
e

c 
p

e
ti

t-
d

é
je

u
n

e
r

C
e

tt
e

 é
va

lu
at

io
n

 p
e

rm
e

t 
d

e
 m

e
su

re
r 

le
 c

an
d
i-

d
at

 q
u

i 
o

rg
an

is
e

 e
t 

p
la

n
ifi 

e
 u

n
 s

e
rv

ic
e
 p

ar
m

i 
p

lu
si

e
u

rs
 o

p
ti
o

n
s.

 P
ri
o
ri
sa

ti
o
n
 d

e
s 

d
e
m

an
d
e
s 

:

L’
u

rg
e

n
ce

 
e

t 
l’i

m
p

o
rt

an
t 

d
an

s 
la

 
g

e
st

io
n

 
d

e
s 

d
e

-
m

an
d

e
s 

so
n

t 
d

is
ti

n
g

u
é

s 
e

n
 u

ti
lis

an
t 

la
 «

 m
at

ri
ce

 
d

’E
is

e
n

h
o
w

e
r 

».

Le
s 

d
é
la

is
 e

t 
le

 d
e
g
ré

 d
’im

p
o
rt

an
ce

 d
e
s 

d
e
m

an
d
e
s 

p
o
u
r 

u
n
e
 
g
e
st

io
n
 
o
p
ti
m

al
e
 
d
e
s 

m
oy

e
n
s 

m
at

é
ri
e
ls

 
so

n
t 

an
al

ys
é
s.

 A
p
p
lic

at
io

n
 d

e
 la

 p
o
lit

iq
u
e
 v

oy
ag

e
 :

L
a 

p
o
lit

iq
u
e
 

d
e
 

vo
ya

g
e
 

d
e
 

l’e
n
tr

e
p
ri
se

/s
tr

u
ct

u
re

 
cl

ie
n
te

 e
st

 r
e
sp

e
ct

é
e
 l
o
rs

 d
e
 l
a 

g
e
st

io
n
 d

e
s 

ré
se

rv
a-

ti
o
n
s.

Le
s 

p
ro

cé
d
u
re

s 
d
e
 

va
lid

at
io

n
 

so
n
t 

e
n
 

co
n
fo

rm
it
é
 

av
e
c 

le
s 

d
ir
e
ct

iv
e
s 

fi 
n
an

ci
è
re

s 
d
e
 l

’e
n
tr

e
p
ri
se

/s
tr

u
c-

tu
re

 c
lie

n
te

.

 E
ffi

 c
ac

it
é
 d

an
s 

la
 g

e
st

io
n
 d

e
s 

ré
se

rv
at

io
n
s 

:

Le
s 

ré
se

rv
at

io
n
s 

d
e
 v

oy
ag

e
s/

d
é
p
la

ce
m

e
n
ts

/r
e
st

au
ra

-
ti
o
n
 s

o
n
t 

e
ff

e
ct

u
é
e
s 

av
e
c 

ré
ac

ti
vi

té
.
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R
éf

ér
en

ti
el

 d
’a

ct
iv

ité
s 

dé
cr

it
 l

es
 

si
tu

at
io

ns
 d

e 
tr

av
ai

l 
et

 l
es

 a
ct

i-
vi

té
s 

ex
er

cé
es

, 
le

s 
m

ét
ie

rs
 

ou
 

em
pl

oi
s 

vi
sé

s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
e 

co
m

pé
te

nc
es

 i
de

nt
i-

fi e
 l

es
 c

om
pé

te
nc

es
 e

t 
le

s 
co

nn
ai

s-
sa

nc
es

, y
 c

om
pr

is
 t

ra
ns

ve
rs

al
es

, q
ui

 
dé

co
ul

en
t 

du
 ré

fé
re

nt
ie

l d
’a

ct
iv

ité
s

R
éf

ér
en

ti
el

 d
’é

va
lu

at
io

n 
dé

fi n
it

 le
s 

cr
itè

re
s 

et
 le

s 
m

od
al

ité
s 

d’
év

al
ua

ti
on

 d
es

 a
cq

ui
s

M
od

al
ité

s 
d’

év
al

ua
ti

on
[1

]
C

rit
èr

es
 d

’é
va

lu
at

io
n

2
. 

L’
é

tu
d

e
 d

e
 c

a
s 

se
 c

lô
tu

re
 p

a
r 

la
 r

é
d

a
c-

ti
o

n
 d

’u
n

 c
o

u
rr

ie
l 

d
e

 c
o

n
fi 

rm
a
ti

o
n

 d
e
 r

é
-

se
rv

a
ti

o
n

 d
u

 s
e

rv
ic

e
 c

h
o

is
i

T
ir

a
g

e
 a

u
 s

o
rt

 p
a

r 
le

 c
a

n
d

id
a

t 
d

e
 la

 p
la

n
ifi

 -
ca

ti
o

n
 à

 e
ff

e
ct

u
e

r

C
e

 d
e

rn
ie

r 
p

e
rm

e
t 

d
e

 v
é

ri
fi e

r 
la

 c
o
m

p
é
te

n
ce

 
d

u
 c

an
d

id
at

 à
 c

o
m

m
u

n
iq

u
e

r 
e

ffi
 c

ac
e
m

e
n
t 

e
t 

d
e

 m
an

iè
re

 s
tr

u
ct

u
ré

e
 p

ar
 é

cr
it
, 

e
n
 a

ss
u
ra

n
t 

u
n

 s
u

iv
i 
ex

p
lic

it
e

 e
t 

p
ré

ci
s 

d
e

 l
a 

p
la

n
ifi 

ca
ti
o
n
 

d
u

 s
e

rv
ic

e
.

D
o

n
t 
la

 p
a

rt
 d

a
n

s 
la

 v
a

li
d

a
ti

o
n

 d
u

 d
o

m
a
in

e
 

co
rr

e
sp

o
n

d
 à

 6
0

 %

D
u

ré
e

 t
o

ta
le

 d
e

 l
’é

p
re

u
v

e
 :
 1

 h
e

u
re

L
ie

u
 d

e
 l
’é

v
a

lu
a

ti
o

n
 :

C
e

n
tr

e
 d

e
 f

o
rm

at
io

n

É
v

a
lu

a
te

u
rs

 :

Ju
ry

 d
’é

va
lu

at
io

n

D
e
s 

so
lu

ti
o
n
s 

ad
ap

té
e
s 

d
an

s 
le

 r
e
sp

e
ct

 d
e
s 

p
ro

cé
-

d
u
re

s 
in

te
rn

e
s 

d
e
 l’

e
n
tr

e
p
ri
se

 c
lie

n
te

 s
o
n
t 

p
ro

p
o
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 Vue synoptique du référentiel

Domaines de compétences
Compétences

N° Intitulé

1

Accueillir et orienter en français 
et en anglais lors d’échanges 
en face-à-face au sein d’une 
entreprise/structure cliente

C1.1  : s’approprier les consignes et le fonctionnement d’une 
entreprise cliente en consultant les documents internes et en 
échangeant avec les interlocuteurs clés, afi n de garantir un ac-
cueil conforme aux règles de l’établissement

C1.2 : accueillir les publics en français et/ou en anglais, en iden-
tifi ant leur profi l et le motif de leur présence, tout en tenant 
compte de leurs besoins spécifi ques et en mobilisant des tech-
niques d’écoute active et des outils adaptés, afi n de répondre de 
manière professionnelle et personnalisée et valoriser l’image de 
l’organisation.

C1.3 : collaborer avec les collègues et les prestataires, y compris 
les agents de sécurité, en partageant les informations néces-
saires pour gérer effi cacement et en toute sécurité les arrivées et 
départs, tout en analysant les pratiques pour proposer des amé-
liorations visant à optimiser l’expérience d’accueil du client et la 
qualité du service.

C1.4 : orienter les interlocuteurs sur le site de l’entreprise cliente, 
en utilisant les canaux de communication appropriés et en consul-
tant les informations nécessaires pour les diriger vers le service 
ou le collaborateur compétent, en veillant à la fi abilité et à la mise 
à jour des données transmises.

C1.5  : gérer les situations diffi ciles avec calme, empathie et 
contrôle, en identifi ant les tensions et en appliquant des straté-
gies adaptées pour apaiser les échanges, tout en préservant la 
qualité de l’accueil et en respectant les procédures.

C1.6 : réguler le fl ux des personnes à l’accueil en appliquant les 
procédures d’annonce, d’attente, d’entrée et de sortie, tout en 
respectant les consignes de sécurité et de confi dentialité, en hié-
rarchisant les priorités pour garantir un service de qualité et la 
sécurité des personnes, des biens et des informations.

C1.7  : maintenir un espace d’accueil propre, fonctionnel et ac-
cueillant, en veillant à la fl uidité de circulation, au confort des visi-
teurs et à la gestion des documents d’accueil, tout en respectant 
les consignes de l’entreprise pour préserver son image et assurer 
le bon fonctionnement de l’accueil.

C1.8 : actualiser les procédures du site en respectant la politique 
RSE, en assurant la traçabilité des événements et l’historisation 
de l’activité via les outils de suivi, tout en transmettant les infor-
mations et expliquant les fl uctuations au responsable pour opti-
miser la gestion de l’accueil.

C1.9 : compléter les outils collaboratifs pour assurer une commu-
nication omnicanale et une coopération effi cace, transmettre aux 
nouveaux entrants les informations nécessaires à leur prise de 
poste, et intégrer les pratiques écoresponsables afi n de garantir 
la continuité et la qualité du service.
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Domaines de compétences
Compétences

N° Intitulé

2

Accueillir, informer et/ou trans-
férer en français et en anglais 
dans le cadre d’échanges à dis-
tance au sein d’une entreprise/
structure cliente

C2.1 : assimiler les consignes et le fonctionnement du site d’ac-
cueil en lien avec les appels entrants et sortants, en analysant 
les documents internes et en échangeant avec les interlocuteurs 
clés, afi n de garantir une prise en charge cohérente et alignée 
avec l’activité globale du site.

C2.2 : gérer les appels simultanés en organisant la fi le d’attente 
et en transférant chaque appel au destinataire approprié, en sui-
vant les bonnes pratiques de l’entreprise, afi n de garantir un ser-
vice fl uide et la satisfaction des appelants.

C2.3  : actualiser le fi chier de contacts (nom, prénom, télé-
phone,  mail, fonction) à partir des informations recueillies, afi n 
de faciliter la mise en relation avec le bon interlocuteur et garantir 
l’exactitude des données.

C2.4 : répondre aux appels et messages entrants en français et/
ou en anglais, en identifi ant correctement l’interlocuteur et en 
recueillant le motif de la demande, afi n de garantir une prise en 
charge adéquate tout en respectant les consignes de courtoisie 
et les standards de communication de l’entreprise.

C2.5 : informer, orienter puis transmettre les informations perti-
nentes aux interlocuteurs en utilisant les moyens de communi-
cation appropriés, en veillant à la clarté et à la précision des don-
nées transmises pour garantir une réponse complète et adaptée.

C2.6 : traiter les demandes dans des situations diffi ciles en adop-
tant une posture calme et professionnelle, en appliquant des tech-
niques d’écoute active, et en communiquant de manière explicite 
pour apaiser les tensions et instaurer un climat de confi ance.

C2.7  : garantir la traçabilité, l’historisation et le suivi des com-
munications multicanales, en renseignant les matrices de suivi 
d’accueil et en assurant une transmission fl uide des informations 
entre les membres de l’équipe d’accueil pour garantir la conti-
nuité du service.
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Domaines de compétences
Compétences

N° Intitulé

3

Assurer des prestations de 
services  : administratives, lo-
gistiques et organisationnelles/
évènementielles au sein de 
l’entreprise/structure cliente

C3.1 : réceptionner et trier les courriers, plis et colis transmis par 
la poste ou tout autre service de livraison, avec la liste des occu-
pants de l’entreprise/structure cliente pour garantir leur bonne 
distribution, dans le respect des consignes spécifi ques au site et 
des exigences de confi dentialité.

C3.2 : assurer la préparation, l’expédition et la traçabilité des cour-
riers, plis et colis en coordonnant les étapes avec les services 
postaux et transporteurs, en utilisant les outils appropriés pour 
garantir leur acheminement conforme aux normes et consignes, 
tout en respectant la confi dentialité.

C3.3  : effectuer les réservations de voyages, déplacements et 
prestations associées en appliquant la politique de voyage de 
l’entreprise, en garantissant la conformité des demandes, et en 
distinguant l’urgent de l’important pour défi nir l’ordre des priori-
tés, tout en confi rmant et en traçant les demandes via des cour-
riels de confi rmation pour en assurer la clôture.

C3.4  : planifi er l’utilisation des ressources en analysant les be-
soins, en arbitrant les priorités si nécessaire, et en aménageant 
les espaces selon les consignes prescrites, tout en veillant à 
l’accessibilité pour les personnes à mobilité réduite et en garan-
tissant une traçabilité rigoureuse des opérations.

C3.5  : approvisionner en fournitures nécessaires aux activités 
des occupants, en suivant les consommations, en respectant les 
délais de livraison et en archivant les documents administratifs, 
afi n de maintenir la continuité des activités et optimiser l’organi-
sation du travail.

C3.6 : suivre les interventions des prestataires jusqu’à leur clô-
ture, en utilisant des outils de suivi appropriés et en s’appuyant 
sur des applicatifs informatiques pour garantir l’effi cacité des 
prestations et la traçabilité des actions.

C3.7  : informer sur l’organisation des événements de l’entre-
prise/structure cliente en produisant, récupérant et diffusant 
les documents nécessaires sur les lieux et réseaux appropriés, 
en facilitant la collaboration entre les services concernés et en 
s’adaptant aux exigences spécifi ques de chaque événement, afi n 
de garantir une communication effi cace, une expérience réussie 
et la satisfaction des participants.
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