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Référentiels

Intitulé de la certification

Exercer |la fonction de Référent Qualité des Relations Professionnelles

Activités, contextes et situations professionnelles

La certification s’adresse aux personnes ayant des fonctions ou aspirant a des fonctions d’encadrement, de direction, de management, de
responsable d’équipe ou de chef de projet. Elle leur permet de se positionner comme référent pour promouvoir la confiance et la qualité des
relations, I'anticipation des risques relationnels et 'accompagnement des personnes vers la sécurisation de leurs relations professionnelles.
Elle repose sur l'utilisation des techniques de I'ingénierie relationnelle issues de la médiation professionnelle.

Situations observables dans lesquelles le candidat met en ceuvre les compétences évaluées :

1. Accompagner une discussion potentiellement tendue sur le plan relationnel, bilatérale ou en réunion d’équipe ;

2. Accompagner une réflexion sur une prise de décision en situation complexe de négociation générant de I'indécision, de la frustration ou

des risques de blocages ;

Accompagner la conduite d’un projet requérant la contribution d’autres personnes, dont I'implication est requise sans étre acquise ;

4. Accompagner une personne se trouvant dans I'une ou plusieurs des 3 situations précédentes, afin qu’elle les aborde dans les meilleures
conditions possibles et qu’elle acquiére de I'autonomie.
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REFERENTIEL

Compétences

Modalités d’évaluation

Critéeres d’évaluation

C1

Désamorcer les dynamiques
conflictuelles dans les relations
professionnelles, en utilisant le
langage rationnel de I'ingénierie
relationnelle, dans le but de
créer la confiance et réduire les
risques de conflits entrainant
des codts liés a leur traitement.

ME1 — Mise en situation

Le candidat est placé dans une situation d’entretien
bilatéral conflictuel. Il se trouve face a une personne
émotionnelle qui exprime des jugements et des
interprétations subjectives. Ce role est joué par 'un
des membres du jury qui choisit une ou plusieurs
émotions entre colére, stress, angoisse, peur. Le
candidat a pour mission d’engager et de maintenir
le dialogue, puis de désamorcer les émotions, et
enfin de clarifier la situation.

Le candidat utilise le langage altérocentré permettant
a la personne de se sentir reconnue dans ses points de
vue, ses intentions et ses actions. Il ne la juge pas et
ne lui préte pas d’intentions.

Le candidat adresse I’émotion vécue par la personne
en la verbalisant.

Le candidat traduit les jugements et les
interprétations subjectives de son interlocuteur en
faits objectifs.

Le candidat utilise une forme d’expression affirmative
et non interrogative.
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C2

Faciliter les processus
décisionnels porteurs
d’engagement dans un collectif
de travail, au moyen des
techniques de concertation de
I'ingénierie relationnelle, dans
le but de susciter la
participation et I'adhésion des
personnes aux décisions.

ME2 — Mise en situation

Le candidat est placé dans une situation de réunion
d’équipe tendue. Il se trouve en présence de deux
personnes qui en conflit, jouées par deux membres
du jury.

Le candidat a pour mission d’enrayer la surenchere,
puis de restaurer un climat de discussion apaisé, et
enfin de permettre une discussion rationnelle sur les
points de désaccord, afin de parvenir a une prise de
décision consensuelle.

Le candidat pratique la reconnaissance de la légitimité
afin de créer de la confiance et stopper la surenchére.

Le candidat anime la discussion en permettant aux
personnes d’exprimer leur point de vue. Il s’assure
gue chacun se sent écouté et compris de 'autre.

Le candidat utilise la technique de la réflexion de sens
pour expliciter les points réels de convergence et de
divergence, et les solutions possibles au-dela des
blocages apparents.

Le candidat utilise la technique du raisonnement par
les gains et les pertes pour permettre aux personnes
d’explorer la faisabilité et les conséquences des
solutions possibles.

C3

Sécuriser les relations en
favorisant I'implication dans les
situations de changement et
d’incertitude, parla
reconnaissance de la
contribution de chacun et la
diversification de la
communication, en abordant
les difficultés sans faux-fuyant,

ME3 — Mise en situation

Un scénario est proposé au candidat : une
réorganisation dans une entreprise, avec
regroupement de services auparavant dispersés. Le
candidat est nommé « coordonnateur » du projet de
réorganisation.

Le candidat est placé dans une situation d’animer
une réunion d’information dans laquelle les
participants expriment leurs attentes et leurs
craintes par rapport au changement a venir.

Le candidat met en ceuvre de facon appropriée les 4
techniques indiquées, qui sont les suivantes :

Il fait une restitution de la reconnaissance de la
contribution en utilisant I'expression en « Faits,
conséguences, ressentis » positifs.

Il restitue une difficulté en utilisant I'expression en
« Faits, conséquences, ressentis » négatifs.

Il fait passer un message en diversifiant sa
communication avec une métaphore, un dessin ou
une fable.
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dans le but de mettre en ceuvre
des projets efficients.

Le candidat permet a chacun des participants a la
réunion d’exposer a tour de réle différents points de
vue. Aprées chaque intervention d’un participant, le
candidat met en ceuvre une ou des techniques
permettant de clarifier les attentes et les craintes de
la personne.

Il est attendu du candidat qu’il mette en ceuvre 4
techniques, qui lui sont rappelées au début de Ia
mise en situation.

Il utilise la matrice des émotions pour aider son
interlocuteur a se situer sur le continuum de la
confiance.

c4

Accompagner des personnes
dans leurs réflexions sur la
qualité de leurs relations
professionnelles, avec les
techniques de I'altérocentrage,
afin gu’elles acquierent
progressivement de
I’'autonomie dans la mise en
ceuvre des 3 compétences
précédentes C1 a C3 au sein de
leurs propres collectifs de
travail.

ME4
1 — Mise en situation

Le candidat tire au sort 2 mini-scénarios, |'un
mettant en jeu une personne en situation de
handicap, I'autre non.

Dans tous les cas, le candidat est face a un
interlocuteur qui rencontre une difficulté
relationnelle. L'un des membres du jury adopte le
role de cet interlocuteur, le candidat joue le role du
Référent Qualité des Relations Professionnelles
(RQRP).

Un dialogue s’engage. Le candidat doit conduire la
discussion de facon a permettre a son interlocuteur
de clarifier la situation, d’explorer les solutions
possibles, d’identifier les actions a mettre en ceuvre.

1. Mise en situation

Le candidat utilise les techniques d’altérocentrage
pour inciter son interlocuteur a clarifier la situation
qui lui pose difficulté, de fagon précise et exhaustive.

Le candidat fait preuve de pédagogie en incitant son
interlocuteur a restituer ce qu’il a compris.

Le candidat adopte une posture de neutralité, sans se
poser en expert, ni en apporteur de solution.

Le candidat clarifie la distinction entre les contraintes
réelles et les contraintes imaginaires de son
interlocuteur.

Le candidat met en ceuvre la technique du doute
rationnel pour faire prendre conscience a la personne
des habitudes de pensée qui la limitent.
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Le premier mini-scénario est tiré au sort dans une
liste impliquant une personne en situation
particuliére, atypique ou de handicap, pouvant
contenir par exemple :

Une personne malentendante d’une oreille, en
difficulté avec ses collégues parce qu’elle n’a pas
souhaité aborder son handicap avec eux jusque-
la.

Un manager dyslexique, dans I'incapacité
d’écrire un mail sans erreurs orthographiques et
qui vit mal les remarques de ses interlocuteurs
professionnels.

Une personne qui va revenir dans 1 semaine
d’un arrét maladie de longue durée pour
dépression, angoissée a l'idée de retrouver ses
collégues et son environnement de travail.

Le deuxiéme mini-scénarios est tiré au sort dans une
liste pouvant contenir par exemple :

Une manager ayant une relation tendue avec un
subordonné.

Un jeune salarié dans une relation dégradée
avec son collégue vétéran, ce dernier en
difficulté avec I'outil informatique
contrairement a son jeune collégue
(problématique intergénérationnelle).

Un chef de projet en difficulté pour mettre en
ceuvre une démarche de concertation entre ses

2. Discussion avec le jury

Dans le scénario impliquant une personne en situation
particuliére, atypique ou de handicap, le candidat
indique comment lui-méme a tenu compte des
spécificités de cette personne.

Le candidat expose les techniques et outils gu’il a mis
en ceuvre dans son intervention, en précisant les
objectifs poursuivis.
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différents contributeurs, confronté au manque
d’implication et a la démotivation.

2 — Discussion avec le jury

La mise en situation est suivie par une discussion
avec le jury, au cours de laquelle le candidat expose
les techniques mises en ceuvre (validation de
I'appropriation théorique).




