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 Certificat de Qualification Professionnelle

CQP Assistant de Gestion Client
du secteur alimentaire
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 Les différentes relations fonctionnelles

Assistant(e) de 
Gestion Client

Les fournisseurs du poste

Système 
d’information (ou 
service informatique)

Les ressources

Responsable Gestion Client

Le pilote

Promotion des 
ventes (ou Marketing)

Les clients du poste

Selon l’organisationLégende : 

Responsable 
d’approvisionnement 

chez le client

Service comptabilité

Responsable 
d’enseignes

Force de vente 
terrain

Service logistique Client (RHF, …)
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 La définition de l’emploi 

Finalité / Fonction
(Il s’agit de la raison d’être d’une situation de travail au sein d’une organisation)

Gérer les commandes afin d’assurer l’approvisionnement des différents clients 
avec les bons produits, dans les délais, dans le respect des conditions générales 

de vente en vigueur, pour une satisfaction client optimale. 

Mission 1

Collecter et 
organiser les 
informations 

commerciales et 
de gestion

Mission 2

Enregistrer une 
commande et 
déclencher la 

livraison

Mission 3

Intervenir auprès 
du client pour 
anticiper un 
défaut de 
livraison

Mission 4

Gérer les 
réclamations 

clients

Mission 5

Informer sur son 
activité et ses 

résultats

Situation 
hiérarchique Sous la responsabilité d’un Responsable de Gestion Client
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 Le référentiel emploi 

Gérer les commandes afin d’assurer l’approvisionnement des différents clients avec les bons produits, dans les délais, dans le respect 
des conditions générales de vente en vigueur, pour une satisfaction client optimale. 

M1 Collecter et 
organiser les 
informations 

commerciales et de 
gestion

M1A1 – S’informer sur 
les campagnes 
promotionnelles en cours
M1A2 – Vérifier 

l’actualité des conditions 
générales de vente et les 
tarifs
M1A3 – Consulter l’état 

des produits en rupture 
de stocks (usine et plate 
forme de livraison).
M1A4 – Planifier sa 

journée de travail afin 
d’optimiser son temps

M2 Enregistrer une commande 
et déclencher la livraison

M2A1 – Préparer la commande 
adaptée en fonction des 
informations à disposition 
(produits en rupture, état des 
stocks…)
M2A2 - Réceptionner et 

traiter les commandes (EDI, 
fax, logiciel dédié…)
M2A3 – Vérifier les éléments 

de la commande : les 
correspondances de codes 
(codes commandés et codes 
articles dans fichier 
entreprise…) ; les 
correspondances de prix ; la 
cohérence des informations ; le 
respect des CGV.
M2A4 – Rectifier les codes si 

nécessaire
M2A5 – Gérer les écarts de 

prix constatés
M2A6 - Optimiser  la 

commande en fonction des 
barèmes quantitatifs , des 
conditionnements, des 
campagnes promotionnelles…

M3 Intervenir auprès du 
client pour anticiper un 

défaut de livraison

M3A1 - Analyser le niveau 
de difficulté, de 
désagrément que va 
supporter le client, en cas de 
défaut de livraison.
M3A2 – Informer le client 

du défaut de livraison auquel 
il va être confronté 
M3A3 – Proposer des 

solutions alternatives au 
client 
M3A4 - Négocier avec le 

client de nouveaux délais ou 
de nouvelles conditions
M3A5 – Assurer la livraison 

en collaboration avec la 
logistique
M3A6 – Obtenir l’accord du 

client, valider la commande
M3A7 – Suivre la commande 

et créer les meilleures 
conditions pour sa livraison

M4 Gérer les 
réclamations clients

M4A1 – Prendre en 
compte les différentes 
réclamations clients 
(téléphone, courriels…)
M4A2 – Vérifier le bien 

fondé de la réclamation 
(bon de livraison 
émargé...)
M4A3 – Traiter la 

réclamation en fonction 
de la procédure propre à 
l’entreprise
M4A4 – Gérer les 

avoirs de régulation

*M1A1 : Mission 1 – Activité 1

M5 Informer sur son 
activité et ses 

résultats

M5A1 – Mettre à jour 
les fichiers pour 
mémoriser les 
informations clients et 
les conditions de 
livraisons
M5A2 - Alerter la 

fonction commerciale 
du secteur des 
événements clients 
(litige sur les prix, 
retards de livraison...)
M5A3 – Echanger les 

informations sur les 
clients avec ses 
homologues et 
participer aux réunions 
M5A4 – Rendre 

compte de son activité 
à son supérieur 
hiérarchique et 
alimenter les tableaux 
de bord de suivi
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 Le référentiel emploi 
les spécificités par branches professionnelles

Gérer les commandes afin d’assurer l’approvisionnement des différents clients avec les bons produits, dans les 
délais, dans le respect des conditions générales de vente en vigueur, pour une satisfaction client optimale. 

Légende

M1 Collecter et organiser 
les informations 

commerciales et de 
gestion

M2 Enregistrer une 
commande et déclencher 

la livraison

M3 Intervenir auprès du 
client pour anticiper un 

défaut de livraison

M5 Informer sur son 
activité et ses résultats

M4 Gérer les 
réclamations clients
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 Le référentiel de compétences

COMPETENCES

CONNAISSANCES SAVOIR-FAIRE 

POC1 – Identifier/décrire les grandes familles de 
produits de l’entreprise, leurs caractéristiques et leurs 
conditionnements
POC2 - Énoncer les priorités commerciales de son 

enseigne
POC3 – Lister les principales offres commerciales de 

l’entreprise
POC4 – Expliquer les spécificités des conditions générales 

de ventes de l’enseigne ou des enseignes gérées 

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels 
spécifiques (enregistrement de données informatisées, 
SAP, Saisie des informations…)
OTC5 – Identifier les documents de la gestion client (les 

documents sur lesquels on trouve les procédures, les CGV, 
les offres commerciales…, les tableaux de bord)

POSF2 - Proposer des solutions compatibles avec les règles de 
l'entreprise (politique commerciale, offre commerciale, CGV, capacités 
logistiques)

OTSF7 - Trier, classer et mettre à jour une documentation 
(bordereaux, documents de gestion) papier et informatisée (pour le 
partage et la conservation de l'information)

POSF3 - S'approprier un argumentaire

OTSF6 - Contrôler la justesse des données ou la cohérence des 
données entre deux documents ou supports

OTSF9 - Communiquer avec ses collaborateurs de façon organisée et 
constructive

OTSF4 - Planifier ses activités en définissant des priorités, en 
prenant en compte le planning (organiser une série d'appels…)

OTSF5 - Anticiper sur le déroulement de la journée de travail en 
évaluant le temps nécessaire à chaque opération et les aléas possibles

OTSF3 - Utiliser les techniques permettant d'optimiser le temps 
passé au téléphone avec ses différents interlocuteurs (gestion des 
attentes)

M1 Collecter et 
organiser les 
informations 

commerciales et de 
gestion

M1A1 – S’informer sur 
les campagnes 
promotionnelles en cours
M1A2 – Vérifier 

l’actualité des conditions 
générales de vente et les 
tarifs
M1A3 – Consulter l’état 

des produits en rupture 
de stocks (usine et plate 
forme de livraison).
M1A4 – Planifier sa 

journée de travail afin 
d’optimiser son temps

Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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 Le référentiel de compétences

COMPETENCES

CONNAISSANCES SAVOIR-FAIRE 

RC2 - Citer les règles d'écoute et de reformulation
RC4 - Lister les étapes d’un entretien téléphonique
RC5 – Lister les formules standards permettant d’allier 

efficacité et courtoisie
RC7 – Décrire, du point de vue du client, les principales 

attentes en matière de gestion des commandes. 

POC6 –Lire et comprendre les informations liées à l’activité et 
au produit (un ratio, un indicateur de performance, un historique 
des ventes, un code client…)
POC7 – Décrire les procédures administratives liées à 

l’expédition (Incoterm, Douanes…)

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels spécifiques 
(enregistrement de données informatisées, SAP, Saisie des 
informations, …)
OTC2 – Décrire le fonctionnement des outils de communication 

à distance (téléphone, fax, Internet, EDI…)
OTC4 - Décrire les règles de calcul permettant d’optimiser les 

livraisons (palier de livraison, chargement d’un camion, 
palettisation…)
OTC5 – Identifier les documents de la gestion client (les 

documents sur lesquels on trouve les procédures, les CGV, les 
offres commerciales…, les tableaux de bord)
OTC6 – identifier les correspondances entre les codes et les 

produits

POSF7 - Acquérir et traiter des informations client (niveau des stocks et 
des ruptures produits) 

OTSF 8 - Si GPA, définir une commande en fonction des informations 
concernant les stocks clients

RSF5 - Déceler les attentes du client et ses priorités

POSF4 - S'adapter à la logique des clients / constitution de leur commande

OTSF2 - Utiliser les outils de communication à distance (téléphone, fax, 
courriels, EDI…)

OTSF1 - Utiliser la majorité des possibilités offertes par le logiciel dédié 
de prise de commande

OTSF6 - Contrôler la justesse des données ou la cohérence des données (ou 
des informations) entre deux documents ou supports

POSF1 - Rechercher les correspondances entre codes et produits

RSF7 - Rechercher les alternatives et négocier avec le client pour obtenir 
sa satisfaction

RSF1 - Etablir une relation de confiance durable avec le client

RSF3 - Adapter son discours et son comportement à la typologie du client

POSF5 - Effectuer les calculs permettant d'optimiser une commande 
(compléments à effecuter pour obtenir un meilleur tarif)

M2 Enregistrer une commande 
et déclencher la livraison

M2A1 – Préparer la commande 
adaptée en fonction des 
informations à disposition 
(produits en rupture, état des 
stocks…)
M2A2 - Réceptionner et 

traiter les commandes (EDI, 
fax, logiciel dédié…)
M2A3 – Vérifier les éléments 

de la commande : les 
correspondances de codes 
(codes commandés et codes 
articles dans fichier 
entreprise…) ; les 
correspondances de prix ; la 
cohérence des informations ; le 
respect des CGV.
M2A4 – Rectifier les codes si 

nécessaire
M2A5 – Gérer les écarts de 

prix constatés
M2A6 - Optimiser  la 

commande en fonction des 
barèmes quantitatifs , des 
conditionnements, des 
campagnes promotionnelles…

Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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 Le référentiel de compétences

COMPETENCES

CONNAISSANCES SAVOIR-FAIRE 

RC5 – Lister les formules standards permettant 
d’allier efficacité et courtoisie
RC6 – Citer les mots à éviter qui peuvent bloquer la 

communication
RC7 – Décrire, du point de vue du client, les 

principales attentes en matière de gestion des 
commandes. 

POC2 - Énoncer les priorités commerciales de son 
enseigne
POC5 – Décrire les principales propositions (les 

réponses possibles) de l’entreprise pour répondre aux 
problèmes posés (pénurie de produits, litiges de 
livraison ou de facturation…)
POC6 –Lire et comprendre les informations liées à 

l’activité et au produit ( un ratio, un indicateur de 
performance, un historique des ventes, un code 
client…)

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels 
spécifiques (enregistrement de données 
informatisées, SAP, saisie des informations…)
OTC3 - Citer les procédures internes
OTC5 – Identifier les documents de la gestion client 

(les documents sur lesquels on trouve les procédures, 
les CGV, les offres commerciales…, les tableaux de 
bord)
OTC6 – identifier les correspondances entre les 

codes et les produits

POSF6 - Estimer le montant des pénalités de retard en cas de défaut de livraison
RSF8 - Comprendre la logique du client pour adapter ses propositions lors de défauts 

de livraison
OTSF5 - Anticiper sur le déroulement de la journée de travail en évaluant le temps 

nécessaire à chaque opération et les aléas possibles
RSF6 - Conduire un entretien d'évaluation de la satisfaction client
RSF2 - Conduire un entretien téléphonique en utilisant les formules, mots, phrases, 

adaptés et les attitudes facilitatrices (sourire, tonalité…)
RSF9 - Anticiper et intervenir auprès du client pour ne pas déclencher ou réduire le 

plus possible les litiges clients.
RSF4 - Etre à l'écoute des réclamations
POSF2 - Proposer des solutions compatibles avec les règles de l'entreprise (politique 

commerciale, offres commerciales, CGV, capacités logistiques)
RSF7 - Rechercher des alternatives et négocier avec le client pour obtenir sa 

satisfaction
RSF10 - Apaiser les tensions et faire évoluer positivement les situations conflictuelles
OTSF8 - S'informer du niveau des stocks clients grâce aux outils disponibles
OTSF6 - Contrôler la justesse des données ou la cohérence des données (ou des 

informations) entre deux documents ou supports
RSF3 - Adapter son discours et son comportement à la typologie du client
POSF5 - Effectuer les calculs permettant d'optimiser une commande (compléments à 

effectuer pour obtenir un meilleur tarif…)
OTSF3 - Utiliser les techniques permettant d'optimiser le temps passé au téléphone 

avec ses interlocuteurs
OTSF2 - Utiliser les outils de communication à distance (fax, téléphone, courriels)

M3 Intervenir auprès du 
client pour anticiper un 

défaut de livraison

M3A1 - Analyser le niveau 
de difficulté, de 
désagrément que va 
supporter le client, en cas de 
défaut de livraison.
M3A2 – Informer le client 

du défaut de livraison auquel 
il va être confronté 
M3A3 – Proposer des 

solutions alternatives au 
client 
M3A4 - Négocier avec le 

client de nouveaux délais ou 
de nouvelles conditions
M3A5 – Assurer la livraison 

en collaboration avec la 
logistique
M3A6 – Obtenir l’accord du 

client, valider la commande
M3A7 – Suivre la commande 

et créer les meilleures 
conditions pour sa livraison

Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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 Le référentiel de compétences

COMPETENCES

CONNAISSANCES SAVOIR-FAIRE 

RC5 – Lister les formules standards permettant d’allier 
efficacité et courtoisie
RC6 – Citer les mots à éviter qui peuvent bloquer la 

communication

POC3 – Lister les principales offres commerciales de 
l’entreprise
POC4 – Expliquer les spécificités des conditions 

générales de ventes de l’enseigne ou des enseignes 
gérées 
POC5 – Décrire les principales propositions (les 

réponses possibles) de l’entreprise pour répondre aux 
problèmes posés (pénurie de produits, litiges de livraison 
ou de facturation…)
POC6 –Lire et comprendre les informations liées à 

l’activité et au produit (un ratio, un indicateur de 
performance, un historique des ventes, un code client…)

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels 
spécifiques (enregistrement de données informatisées, 
SAP, Saisie des informations, …)
OTC2 – Décrire le fonctionnement des outils de 

communication à distance (téléphone, fax,  Internet, 
EDI…)
OTC3 - Citer les procédures internes

RSF4 - Etre à l'écoute des réclamations

RFS10 - Apaiser les tensions et faire évoluer positivement les 
situations conflictuelles

POSF3 - S'approprier un argumentaire

OTSF2 - Utiliser les outils de communication à distance 
(téléphone, fax, courriels…)

OTSF6 - Contrôler la justesse des données ou la cohérence des 
données (ou des informations) entre deux documents ou supports

RSF1 - Etablir une relation de confiance durable avec le client

RSF2 - Conduire un entretien téléphonique en utilisant les 
formules, mots, phrases adaptés et les attitudes facilitatrices

RSF6 - Conduire un entretien d'évaluation de la satisfaction client

OTSF1 - Utiliser la majorité des possibilités offertes par le 
logiciel dédié à la prise de commande

POSF6 - Estimer les pénalités de retard en cas de défaut de 
livraison

M4 Gérer les 
réclamations clients

M4A1 – Prendre en 
compte les différentes 
réclamations clients 
(téléphone, courriels…)
M4A2 – Vérifier le bien 

fondé de la réclamation 
(bon de livraison 
émargé...)
M4A3 – Traiter la 

réclamation en fonction 
de la procédure propre à 
l’entreprise
M4A4 – Gérer les 

avoirs de régulation

Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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 Le référentiel de compétences

COMPETENCES

CONNAISSANCES SAVOIR-FAIRE 

RC2 - Citer les règles d'écoute et de reformulation
RC6 – Citer les mots à éviter qui peuvent bloquer la 

communication

POC6 –Lire et comprendre les informations liées à l’activité et 
au produit ( un ratio, un indicateur de performance, un 
historique des ventes, un code client…)
POC7 – Décrire les procédures administratives liées à 

l’expédition (Incoterm, Douanes…)

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels spécifiques 
(enregistrement de données informatisées, SAP, saisie des 
informations…)
OTC2 – Décrire le fonctionnement des outils de communication 

à distance (téléphone, fax, Internet, EDI…)
OTC3 - Citer les procédures internes

OTSF7 - Trier, classer et mettre à jour une documentation 
(bordereaux, documents de gestion) papier et informatisée (pour le 
partage et la conservation de l'information)

RSF5 - Déceler les attentes du client et ses priorités

RSF9 - Anticiper et intervenir auprès des clients pour ne pas 
déclencher ou réduire le plus possible les litiges clients.

RSF4 - Etre à l'écoute des réclamations

OTSF9 - Communiquer avec ses collaborateurs de façon organisée 
et constructive

OTSF4 - Planifier ses activités en définissant des priorités, en 
prenant en compte le planning (organiser une série d'appels)

OTSF5 - Anticiper sur le déroulement de la journée de travail en 
évaluant le temps nécessaire à chaque opération et les aléas 
possibles

M5 Informer sur son 
activité et ses 

résultats

M5A1 – Mettre à jour 
les fichiers pour 
mémoriser les 
informations clients et 
les conditions de 
livraisons.
M5A2 - Alerter la 

fonction commerciale 
du secteur des 
événements clients 
(litige sur les prix, 
retards de livraison...)
M5A3 – Echanger les 

informations sur les 
clients avec ses 
homologues et 
participer aux réunions 
M5A4 – Rendre 

compte de son activité 
à son supérieur 
hiérarchique et 
alimenter les tableaux 
de bord de suivi

Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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RELATION CLIENT / ARGUMENTATION PRODUITS / OFFRES COMMERCIALES

RC1 - Identifier les profils (typologies) des clients
RC2 - Citer les règles d'écoute et de reformulation
RC4 - Lister les étapes d’un entretien téléphonique
RC5 – Lister les formules standards permettant d’allier efficacité et courtoisie
RC6 – Citer les mots à éviter qui peuvent bloquer la communication
RC7 – Décrire, du point de vue du client, les principales attentes en matière de 

gestion des commandes. 

POC1 – Identifier/décrire les grandes familles de produits de l’entreprise, leurs 
caractéristiques et leurs conditionnements
POC2 - Énoncer les priorités commerciales de son enseigne
POC3 – Lister les principales offres commerciales de l’entreprise
POC4 – Expliquer les spécificités des conditions générales de ventes de l’enseigne ou des 

enseignes gérées 
POC5 – Décrire les principales propositions (les réponses possibles) de l’entreprise pour 

répondre aux problèmes posés (pénurie de produits, litiges de livraison ou de facturation…)
POC6 –Lire et comprendre les informations liées à l’activité et au produit ( un ratio, un 

indicateur de performance, un historique des ventes, un code client…)
POC7 – Décrire les procédures administratives liées à l’expédition (Incoterm, Douanes, …)

RSF1 - Etablir une relation de confiance durable avec le client 
RSF2 - Conduire un entretien téléphonique en utilisant les formules, mots, 

phrases, .adaptés et les attitudes facilitatrices (sourire, tonalité, ..).
RSF3 – Adapter son discours et son comportement à la typologie du client
RSF4 - Être à l'écoute des réclamations
RSF5 - Déceler les attentes du client et ses priorités
RSF6 - Conduire un entretien d’évaluation de la satisfaction du client
RSF7 – Rechercher les alternatives et négocier avec le client pour obtenir sa 

satisfaction
RSF8 – Comprendre la logique du client pour adapter ses propositions lors de 

défauts de livraisons
RSF9 – Anticiper et intervenir auprès du client pour ne pas déclencher ou réduire 

le plus possible les litiges clients
RSF10 – Apaiser les tensions et faire évoluer positivement les situations 

conflictuelles

POSF1 – Rechercher des correspondances entre codes et produits
POSF2 - Proposer des solutions compatibles avec les règles de l’entreprise (politique 

commerciale, offres commerciales, CGV, capacités logistiques) 
POSF3 - S’approprier un argumentaire
POSF4 - S’adapter à la logique des clients / constitution de leur commande
POSF5 - Effectuer les calculs permettant d’optimiser une commande (compléments à 

effectuer pour obtenir un meilleur tarif...)
POSF6 - Estimer le montant de pénalités de retard en cas de défaut de livraison
POSF7 – Acquérir et traiter des informations client (niveau des stocks et des ruptures 

produits)

Écoute, courtoisie, sens du relationnel, sens du service, esprit d’équipe, résistance au stress, réactivité, rigueur, capacité d’adaptation, autonomie, bonne élocution, dynamisme
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Les compétences par domaines
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Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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OUTIL / ORGANISATION DU TRAVAIL

OTC1 – Expliquer le fonctionnement des logiciels spécifiques (enregistrement de données 
informatisées, SAP, saisie des informations, …)
OTC2 – Décrire le fonctionnement des outils de communication à distance (téléphone, fax, Internet, 

EDI…)
OTC3 - Citer les procédures internes
OTC4 - Décrire les règles de calcul permettant d’optimiser les livraisons (palier de livraison, 

chargement d’un camion, palettisation…)
OTC5 – Identifier les documents de la gestion client (les documents sur lesquels on trouve les 

procédures, les CGV, les offres commerciales…, les tableaux de bord)
OTC6 – identifier les correspondances entre les codes et les produits

OTSF1 – Utiliser la majorité des possibilités offertes par le logiciel dédié à la prise de commande.
OTSF2 – Utiliser les outils de communication à distance (téléphone, fax,  Internet, EDI…) 
OTSF3 – Utiliser les techniques permettant d’optimiser le temps passé au téléphone avec ses 

interlocuteurs (gestion des attentes…)
OTSF4 – Planifier ses appels en définissant des priorités, en prenant en compte le planning (organiser 

une série d’appels…).
OTSF5 – Anticiper sur le déroulement de la journée de travail en évaluant  le temps nécessaire à 

chaque opération et les aléas possibles
OTSF6 – Contrôler la justesse des données ou la cohérence des données (ou des informations) entre 

deux documents ou supports (ex : entre commande et CGV)
OTSF7 – Trier, classer et mettre à jour une documentation (des bordereaux, des documents de 

gestion…) papier et informatisée (pour le partage et la conservation de l’information)
OTSF8 – S’informer des stocks clients grâce aux outils disponibles
OTSF9 – Communiquer avec ses collaborateurs de façon organisée et constructive

Écoute, courtoisie, sens du relationnel, sens du service, esprit d’équipe, résistance au stress, réactivité, 
rigueur, capacité d’adaptation, autonomie, bonne élocution, dynamisme
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Les compétences par domaines
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Codage
R : Relation client / Argumentation   C   : 
Connaissances
PO : Produits / Offres commerciales    SF  : Savoir-
faire
OT : Outil / Organisation du travail   A   : Aptitudes
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Référentiel de certification : articulation blocs de 
compétences et certification CQP 

D
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Relation Client / 

Argumentation 

Produits / Offres commerciales 

 

 

Outils / Organisation du travail 

B
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Relation Client / 

Argumentation 

Produits / Offres commerciales Outils / Organisation du travail 

Gérer la relation client dans 

la cadre de son activité 

commerciale en utilisant les 

techniques de vente 

Proposer des solutions adaptées 

aux besoins du client au regard de 

l’offre et de la politique commerciale 

de l’entreprise 

Organiser son activité commerciale en utilisant les 

ressources et les moyens disponibles  
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Référentiel de certification du CQP Assistant Gestion Client  

Mettre en œuvre la 

stratégie commerciale 

de l’entreprise 

Réaliser une vente 

Utiliser l’outil 

informatique 

Mener une activité 

commerciale et de 

conseil 

Caractériser les 

produits 

Prendre la parole en 

public 

S’intégrer dans son 

environnement 

professionnel 

Gérer son activité 

Communiquer à l’oral 

Communiquer à l’écrit 
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 Les modalités d’évaluation du CQP 

Par la voie de la formation 
 

Les épreuves qui permettent au jury de statuer sur la possibilité de délivrance du CQP sont de différente nature : 
  
L’évaluation formateur  
• Ces épreuves sont constituées d’une série de questions soumises aux candidats. Elles se déroulent en cours de 

formation et/ou à l’issue du parcours qualifiant. Les questions appellent des réponses de forme simple (QCM - 
Questions à Choix Multiples, classement, description d’activité, etc.) et visent à apprécier les connaissances 
générales relatives aux différentes situations auxquelles le candidat peut être confronté.  
 

L’évaluation tuteur 
• Elle consiste à apprécier la capacité de chaque candidat à réaliser les différentes activités clés relatives au poste 

occupé, telles qu’elles sont décrites dans le référentiel emploi du CQP. Le tuteur utilise pour cela une grille 
d’observation qui est adaptée à l’entreprise et au poste de travail concerné. 
 

L’évaluation par un professionnel évaluateur ou un jury (selon les procédures de branches) 
• Des représentants du jury observent, à l’aide d’une grille spécifique, l’activité du salarié sur une série d’opérations 

mettant en œuvre les situations de travail clés du poste. Des jeux de rôles viennent en complément des 
observations au poste pour évaluer certaines compétences. ne série de questions viennent compléter cette 
épreuve afin de permettre au jury de balayer un ensemble de points clés de l’emploi.  

 
Pour chacune de ces épreuves, le niveau de performance attendu (nombre de réponses justes / nombre de questions, 
nombre d’objectifs couverts, etc.) sera défini en amont de la passation de l’épreuve. Le résultat sera exprimé en 
pourcentage afin de permettre une graduation du niveau de performance atteint par le candidat. 

 
L’attribution du CQP suppose que pour chaque bloc de compétences, le candidat ait atteint au minimum un seuil 
d’évaluation de 70%, sans qu’il puisse être inférieur à 50% par type d’évaluateur (Formateur, tuteur – Professionnel ou 
jury). S’agissant de l’évaluation des savoir-faire par le tuteur, aucun savoir-faire ne peut être inférieur à 30%. 
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 Les modalités d’évaluation du CQP 

Par la voie des blocs de compétences 
• Lorsque le CQP est enregistré au RNCP, l’acquisition d’un bloc de compétences peut être réalisée de 

façon autonome. Elle est conditionnée à une évaluation des compétences par l’organisme 
évaluateur. Cette évaluation est centrée sur les connaissances et certains savoir-faire techniques. 

• Pour qu’un bloc de compétences soit acquis, il faut que le niveau d’obtention des résultats soit au 
moins égal à 70 %. L’unité de compétence est acquise si le niveau des résultats est au moins égal à 
50 %. 

• L’acquisition d’un bloc de compétences et des UC qui le composent donne lieu à une délivrance 
d’attestation. Cette attestation est valable sans limitation de durée. 
 

• L’acquisition de l’ensemble des blocs de compétence correspondant à un CQP ouvre la possibilité 
de l’acquisition du CQP correspondant. Afin de répondre aux mêmes exigences de compétences 
que celle requises pour la délivrance du CQP par la voie de la formation « classique », le candidat 
doit avoir satisfait aux évaluations suivantes : 
– Evaluation tuteur 
– Evaluation par un professionnel évaluateur ou un jury 

• Ces évaluations s’opèrent dans les conditions applicables pour la délivrance du CQP par la voie de la 
formation. 
 

Par la voie de la Validation des Acquis de l’Expérience (VAE)  
• La délivrance des CQP du secteur alimentaire par la voie de la VAE s’opère en 3 étapes :  

– La recevabilité de la demande par l’organisme évaluateur VAE 
– Le dossier déclaratif, intégrant le livret d’activité (Livret A) et parfois un Livret B, suivant les CQP 
– L’évaluation par deux professionnels évaluateurs du dossier déclaratif 

• L’attribution du CQP suppose que pour chaque bloc de compétences, le candidat ait atteint au 
minimum un seuil d’évaluation de 70%. 
 
 


