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La certification Employé polyvalent du commerce et de la distribution est composée de 3 blocs de compétences dont la validation cumulative est exigée pour
son obtention. Ces 3 blocs de compétences sont :

Bloc de compétences n° 1 : Approvisionner et réassortir les rayons du point de vente

Bloc de compétences n° 2 : Tenir un poste caisse et gérer les caisses en libre-service

Bloc de compétences n° 3 : Préparer et remettre les commandes aux clients dans un contexte de retrait en point de vente ou en drive.

Modalités d’adaptation a destination des candidats en situation de handicap :

Dans le cadre du respect du réglement d'examen et avec I'accord du certificateur, tout candidat peut saisir le référent handicap de I'organisme de formation
pour aménager les modalités d'évaluation et obtenir I'assistance d’un tiers lors de I'évaluation. Les supports et le matériel nécessaires a la réalisation des
évaluations pourront étre adaptés.

Sur conseil du référent handicap de I'organisme de formation, dans le respect des spécifications du référentiel et aprés accord du certificateur, le format de la
modalité d’évaluation pourra étre adaptée.

Sur avis motivé du référent handicap de I'organisme de formation et I'accord du certificateur, le jury de certification peut décider d’exempter le candidat de
certains critéres d’évaluation, sous réserve cumulative que :

o Cela ne remette pas en question la capacité professionnelle globale du candidat.

o Lecritére au regard de la nature du handicap n'a pas vocation a s'appliquer dans la pratique professionnelle future du candidat.

CClI France 1
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REFERENTIEL D’ACTIVITES
décrit les situations de travail
et les activités exercées, les

métiers ou emplois visés

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les connaissances,
y compris transversales, qui découlent du
référentiel d’activités

REFERENTIEL D’EVALUATION
définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES
D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

1. Réception des livraisons,
stockage, enregistrement
et préparation des
produits

= Contrdle et tri des
marchandises livrées.

= Acheminement des
marchandises vers les
zones de stockage

= QOrganisation
méthodique des
produits dans les
zones de stockage

=  Saisie des
mouvements de stock
via les outils
numeériques.

C.1 Réaliser le contrdole de conformité
des marchandises réceptionnées,
en opérant un rapprochement entre les
documents de livraison (bons de
commande, bons de transport) et les
produits effectivement livrés (quantité,
état, références), en signalant les
écarts ou anomalies, afin de garantir la
fiabilité des stocks du point de vente et
d’éviter toute erreur d’entrée en stock.

C.2 Assurer le rangement des
marchandises dans les espaces de
stockage (réserves, linéaires
secondaires), en respectant les régles
de classement par famille ou condition
de conservation, afin de garantir la
bonne organisation de la réserve et la
fluidité des réassorts.

Toutes les compétences
associées sont évaluées sur
la base de la production
suivante :

Réalisation de

I'approvisionnement et du

réassort d’un rayon,

intégrant une situation de

traitement d’'une demande

client sur la surface de vente.

restituée a travers un dossier

structuré, complété a l'aide

d’'un modéle fourni, précisant

notamment :

e les étapes réalisées

e les consignes appliquées

e les outils utilisés

¢ les modalités d’interaction
avec le client.

Cette production écrite est
suivie d'une présentation
orale devant le jury, au cours
de laquelle le candidat
explicite sa démarche, justifie
ses choix et répond aux
guestions portant sur les
compétences mobilisées.

Les informations du bordereau de livraison sont
correctement identifiées et comprises (quantité,
état, références)

Le comptage physique des articles réceptionnés
est exact et réalisé selon les consignes de
sécurité

Le rapprochement entre les documents
(commande/transport) et les produits livrés est
rigoureux et complet

Les écarts, erreurs ou anomalies sont
clairement identifiés et transmis dans le respect
des procédures internes

L’état des colis et emballages est contrdlé
visuellement a la réception

Les marchandises sont acheminées vers les
zones de stockage conformément aux
consignes de circulation

Les produits sont rangés en respectant les
régles de classement (famille, température,
fréquence de rotation)

Les espaces de stockage sont maintenus
propres, rangés et accessibles
L’'organisation du stockage permet une
identification rapide des produits pour les
réassorts

CCI France
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C.3

Utiliser les outils numériques de
gestion de stock (pistolet de lecture,
logiciel dédié), en saisissant les
entrées, en validant les emplacements
et en préparant les supports de mise en
rayon, afin d’assurer la tracabilité des
flux et la disponibilité des produits pour
la vente.

2. Mise en rayon et
valorisation des produits

= Approvisionnement
des rayons selon les
consignes
d’'implantation

= Actualisation des
étiquettes et supports
d’'affichage

= Controle de la
présentation visuelle
et de la conformité
réglementaire

c4

Mettre en rayon les produits dans
les linéaires de vente, en appliquant
le plan merchandising de I'enseigne,
les techniques d’implantation et les
consignes d’exposition, afin d’assurer
une présentation conforme, attractive
et favorable a la décision d’achat.

C5

Réaliser les opérations de balisage
et d’étiquetage des produits (prix,
promotions, code-barres), en
s’assurant de leur lisibilité, de leur
exactitude afin de garantir une
information client fiable et la conformité
du rayon.

3. Réassort des rayons et
contribution a la gestion
des stocks

= Surveillance des
linéaires pour repérer
les produits
manquants

C.6

Assurer le réassort des rayons et le
controle qualité des produits, en
analysant les niveaux de stocks
visibles, en recherchant les produits
manquants en réserve, en appliquant
les régles de rotation, et en retirant les
articles détériorés ou non conformes,

Les compétences
transversales sont évaluées
dans le cadre de cette
épreuve, notamment a
travers la posture d’accueil
adoptée, la capacité a
répondre de maniere
adaptée aux demandes des
clients, y compris en situation
de handicap, le respect des
regles d’hygiéne et de
sécurité lors de la
manipulation des produits et
équipements, ainsi que
I'application de gestes
écoresponsables.

Conditions de réalisation
pour un candidat issu de la
formation :

Mise en en situation
professionnelle réelle ou
reconstituée

Travail individuel
Production écrite et orale

Les outils de gestion de stock sont utilisés
correctement (pistolet, terminal, logiciel)

Les emplacements et mouvements sont validés
avec exactitude

Les supports de suivi sont correctement
renseignés

Les produits sont implantés selon le plan de
merchandising de I'enseigne

Les régles d’implantation (alignement, hauteur,
visibilité) sont respectées

La disposition favorise l'attractivité commerciale
du rayon

Les étiquettes sont positionnées avec lisibilité et
exactitude

Les prix sont vérifiés et mis a jour selon les
consignes

Les anomalies (prix, promo, lisibilité) sont
corrigées immédiatement.

Les ruptures sont identifiées a partir de
'observation des linéaires

Les produits sont réapprovisionnés sans erreur
depuis la réserve

Les regles de rotation sont systématiquement
appliquées

Les produits abimés, périmés ou impropres a la

= Réapprovisionnement afin de garantir la disponibilité vente sont systématiquement retirés
en fonction des régles permanente des produits.
de rotation
CClI France 3
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=  Retrait des articles
détériorés ou non
conformes.

C.7 Participer aux inventaires, en . . £ i
= Participation aux comptaFl)aiIisant les produits en rayon et Les produits sont comptabilisés avec précision
relevés d'inventaire a en réserve a l'aide des outils de releve, en rayon eten reserve ,
l'aide des outils fournis en renseignant les supports de Les e,carts sont notés et remontes selon la
contréle et en signalant les écarts procédure .
constatés, afin de fiabiliser les données Les outils numériques ou papiers sont
de stock et d'assurer une gestion correctement renseignés
rigoureuse des approvisionnements.
4. Préparation et cldture de la Toutes les compétences Le matériel de caisse (scanner, afficheur,
caisse C.8 Mettre en place les conditions | @ssociées sont évaluées sur terminal, tiroir, imprimante) est vérifié selon la
. Vérification du matériel d'utilisation de sa caisse ou des la base de la PfO_dUC'ﬂO” fiche ge poste ou les cons?g,nes d'ouverture
, équipements en libre-service en|  sulvante: La présence et la conformité du fond de caisse
et des fonds de caisse début de service, en vérifiant le bon | Réalisation d’'un passage sont contrélées et validées sans erreur
- (?rganlsatlon de état et la disponibilité du matériel | €N caisse traditionnelle et Les consommables nécessaires (papier, sacs,
l espace de travail (Scanner, afficheurs, tirOir-CaiSSE...), la | €N !Ibre_s_er\”ce ”?tegrant : rou|eaux) sont disponib|es et préparés
avant ouverture présence des fonds et fournitures, et | * L-accueil et la prise en L’ensemble des vérifications est effectué dans le
' Exgcupon des . e'n respectgnt I?S c0|]1$|g.n.e§ chargle dl un (f:llent : délai imparti avant 'ouverture
opérations de cldture d'ouverture, afin de démarrer I'activité | *Le calcu du fond de caisse Les anomalies ou mangues sont signalés selon
selon les procédures dans des conditions opérationnelles. en ouverture et sa X :
vérification en cléture la procédure interne
oLe trgltement d'un : Le comptage du fond de caisse est réalisé avec
encaissement multi- . o
C.9 Effectuer les opérations de cloture exactitude et sans omission

de sa caisse ou des équipements en
libre-service en fin de journée ou de
service, en respectant les procédures
de I'enseigne (comptage, justification
des écarts, bordereaux, remise des
fonds), en sécurisant les flux financiers
et en signalant tout écart, afin d’assurer
la fiabilité des opérations et la
prévention des pertes.

moyens

¢ L 'assistance d’un client
utilisant une caisse libre-
service

e La gestion d’une erreur ou
d’un litige simple

¢ La mise en ceuvre d’'un
geste de prévention de la
démarque

Les documents de cléture (bordereaux,
rapports) sont complétés avec rigueur et lisibilité
Les écarts constatés sont identifiés, justifiés et
signalés selon les procédures internes

Les fonds sont remis en suivant les consignes
de sécurisation (enveloppe, scellé, dépbt coffre)
Les anomalies ou incidents (techniques ou
financiers) sont transmis au responsable ou
consignés

CCI France
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5. Enregistrement et
encaissement des produits

= Lecture des articles a
l'aide des outils de
caisse

= Application des
réductions et
avantages clients

= Encaissement des
paiements selon les
modes acceptés

C.10

Réaliser I’enregistrement des
articles lors du passage en caisse,
en utilisant les outils appropriés
(lecteur optique, clavier manuel), en
corrigeant si nécessaire les erreurs
d’enregistrement (article oublié, prix
erroné), et en s’adaptant a I'affluence,
afin de garantir un encaissement fluide,
juste et conforme aux attentes du
client.

cl

Encaisser les paiements des clients
en respectant les régles propres a
chaque mode de paiement (espéces,
carte, titres, bons...), en appliquant les
réductions et avantages clients, en
vérifiant la conformité des titres utilisés,
et en appliguant les consignes de
vigilance pour prévenir toute tentative
de fraude, afin de finaliser la
transaction dans le respect des
procédures.

C.12

Mettre en avant les services et
avantages clients de [I’enseigne
(cartes de  fidélité, opérations
commerciales, dons solidaires...), en
les présentant de maniére claire, au
moment opportun et en lien avec les
besoins du client, afin de valoriser
Iimage de l'entreprise et de favoriser
les ventes additionnelles.

Les compétences
transversales sont observées
tout au long de I'épreuve a
travers la qualité de I'accueil
et de l'interaction client y
compris en situation de
handicap, le respect des
regles d’hygiéne et de
sécurité dans les
manipulations de caisse, les
gestes écoresponsables
appliqués

Conditions de réalisation
pour un candidat issu de la
formation

Mise en situation
professionnelle reconstituée
Travail individuel
Production orale

Les articles sont scannés ou saisis
manuellement sans erreur de référence ou de
prix

Les anomalies d’enregistrement (double scan,
produit oublié, code invalide) sont identifiées et
corrigées immédiatement

Le rythme d’encaissement est fluide et adapté a
I'affluence en caisse

Les gestes professionnels (fluidité, précision,
courtoisie) sont respectés tout au long de
I'enregistrement

Les incidents techniques (lecteur inactif, écran
figé) sont gérés ou signalés selon la procédure

Les montants sont saisis avec exactitude pour
chaque transaction

Les moyens de paiement sont traités
conformément aux régles spécifiques (espéeces,
carte, titres, chéques...)

Les réductions, bons de fidélité ou avantages
sont appliqués selon les consignes en vigueur
La validité des titres de paiement est
systématiquement contrdlée (date, tampon,
montant)

Les tentatives de fraude ou incohérences sont
détectées et signalées selon la procédure

Le ticket ou justificatif est remis sur demande

Les services et avantages proposés par
I'enseigne sont connus et présentés avec clarté
La proposition est formulée de maniére naturelle
et adaptée au profil du client

L’opportunité de présentation est choisie de
facon pertinente pour ne pas ralentir la
transaction

CCI France
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6. Gestion des flux et litiges i . = Lafile d’attente est gérée avec calme, efficacité
C.13 Gérer les flux de clients se

en caisse présentant en caisse ou en zone et sens des priorités (clients pressés, en
. . ; difficulté...)

. i i libre-service, en faisant preuve de . . . .

C(ietsttlo? des flux en file politesse de bienveillgnce et = L’orientation vers un poste de paiement (caisse
attente ' . . ) .

. Traitement des d’adaptation a leur situation (files c!aSS|.que ou libre-service) est proposée selon la
obiections ou d’attente,  incertitude  sur e situation _
ré J| mations simol fonctionnement), afin d’assurer la » La fluidité du parcours d’encaissement est
eclamations simples fluidité du parcours d’achat. facilitée par une anticipation des blocages

= Lademande ou la réclamation du client est
écoutée attentivement et reformulée si
nécessaire

= Laréponse est apportée de maniere calme,
respectueuse et adaptée a la situation

C.14 Répondre aux demandes et
réclamations des clients en caisse
ou en libre-service, en adoptant une

communication calme et ) o o
professionnelle, en ajustant son »= Le niveau de gravité ou de complexité est
attitude a la situation et en sollicitant un évalué avec discernement o
responsable si nécessaire, afin de = Le responsable est sollicité dés que la situation
préserver un climat serein et sort du cadre d’intervention autorisé
respectueux. = La posture reste professionnelle méme en cas
de client mécontent ou de tension
7. Assistance aux caisses = Les étapes de passage en libre-service sont
libre-service . . e s expliquées clairement au client
C.15 Assister les clients dans I'utilisation = L’autonomie du client est encouragée tout en
= Accompagnement des des caisses libre-service, en les restant disponible en cas de besoin
clients en cas de gwdarjt dans - le ,deroulement d_e = Les erreurs de scannage (oubli, double
difficulté d’'usage I'encaissement, en détectant les oublis _ > ) ,
. d passage, article bloqué) sont détectées et
= Intervention sur les ou erreurs de scannage, et en o
erreurs de scannage intervenant avec tact en cas de corrigees o . _
bl gt difficulté. afin de faciliter leur = L’intervention est réalisée avec diplomatie, sans
ou blocages courants " ; ) P
g autonomie tout en garantissant la mettre le client mal a l'aise
fiabilité des opérations. = Les comportements suspects sont discrétement
surveillés
CClI France 6
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= Surveillance discréte

de collecte en magasin ou
en entrepdt

= Localisation des
produits via les plans
ou outils numériques

= Organisation logique
des trajets de collecte
en fonction des zones

la collecte des produits en magasin
ou en entrepbt, en localisant
rapidement les emplacements grace
aux outils internes (plans numériques,
applications...), en regroupant
judicieusement les produits, et en
anticipant les besoins matériels, afin de
minimiser les déplacements et le
temps consacré a la préparation.

substitutions pour les
produits manquants,
e la vérification de la
conformité de la
commande préparée,
e la restitution de la
commande dans les
conditions prévues

' | C.16 Intervenir sur les blocages ou Le blocage ou dysfonctionnement est identifié
dgs manipulations dysfonctionnements courants rapidement (scan, impression, paiement)
clients (produit non scanné, erreur de lecture, L’intervention est réalisée dans le respect des

panne d’impression...), en effectuant procédures autorisées
les actions correctives autorisées ou Le responsable est alerté en cas de
en sollicitant  lintervention  du dysfonctionnement technique majeur
responsable  technique, tout en Les comportements anormaux ou suspects
observant les comportements pour (article non scanné, double passage volontaire)
reperer d’éventuelles _anomalieg ou sont repérés
fdraudes, gfm de galrantlr ,Ia c.o,ntmwte Les suspicions de fraude sont remontées via le
u  service et la sécurite des canal prévu (formulaire, alerte directe)
transactions.
8. Réception et organisation Toutes les compétences
des commandes clients associées sont évaluées sur
transmises par voie C.17 Organiser Ia gestion des la base d(_a la production Lefs mo’dalités_ de retrait (cIi.ck & collect, dri’ve,
numérique : commandes transmises par voie o suivante : point d’accueil) sont comprises et respectées
T ) . Reéalisation de la Les créneaux de retrait sont pris en compte pour
= Prise en compte des numerique (click and collect, drive), en | prgparation d’une organiser les priorités de préparation
créneaux et modalités identifiant précisement les horaires et | commande client & partir Les commandes urgentes ou différées sont
de retrait modallt,es de retrait, en hiérarchisant | §'un dossier de commande rides avec efficacité
= Hiérarchisation des leur preparation selon furgence, et en | ficif, intégrant Les supports nécessaires a la collecte (bacs
des selon leur sgssura_nt que les supports et outils | |5 structuration d’un —= ) > e '
comman nécessaires sont préts, afin de parcours de collecte étiquettes, listes) sont préparés en amont
pr|9r|te _ respecter les délais annoncés au adapté Le rythme de préparation est ajusté selon les
= Preéparation des client. « la sélection des matériels volumes et horaires de retrait
:\;upports necessaires et contenants selon la
a la collecte nature des produits,
9. Structuration du parcours C.18 Structurer un parcours efficace pour | ° la proposition justifiée de

Les emplacements des produits sont repérés
rapidement a l'aide des outils ou plans fournis
Le parcours de collecte est organisé
logiquement pour limiter les allers-retours

Les produits sont regroupés selon des critéres
pertinents (température, volume, nature)

Le matériel de collecte (bacs, chariots,
glaciéres) est préparé a I'avance

CCI France
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= Regroupement des
articles par typologie
ou secteur

= Choix des contenants
adaptés aux produits a
collecter

10. Préparation et
validation des commandes

= Vérification des
références, des
quantités et de I'état
des produits a prélever

= Conditionnement
adapté a la nature des
produits

= Substitution d’'un
produit manquant par
une alternative
conforme

= Validation finale de la
commande a l'aide
des outils de suivi

C.19 Prélever les produits commandés,

en utilisant les outils numériques de
collecte mis a disposition, en contrélant
leur identification (référence,
Gencod?), leur quantité et leur état, en
les conditionnant selon leur nature
(poids, température, fragilité) dans des
contenants appropriés, et en proposant
un produit de substitution en cas de
rupture, afin de garantir une
préparation conforme a la commande.

C.20 Vérifier la conformité globale de la

commande préparée, en comparant
le contenu collect¢é au bon de
commande, en signalant les écarts
éventuels sur les outils de suivi, et en
procédant a la validation finale, afin de
garantir une commande préte a étre
remise sans erreur, ni oubli.

Cette production s’appuie sur
une fiche de préparation
complétée par le candidat,
suivie d’'une remise simulée
de la commande a un client,
et d’'un échange avec le jury
portant sur la démarche
adoptée et les compétences
mobilisées.

Les compétences
transversales sont observées
a travers la qualité de la
posture et de I'expression
professionnelle lors de la
remise client, le respect des
regles d’hygiéne et de
sécurité, ainsi que les gestes
écoresponsables appliqués
pendant la préparation.

Conditions de réalisation
pour un candidat issu de la
formation :

Mise en situation
professionnelle reconstituée
Travail individuel
Production écrite et orale

Les regles de sécurité de déplacement dans les
zones de vente ou réserve sont respectées

Les produits sont prélevés sans erreur par
rapport & la commande (quantité, référence,
conditionnement)

Les produits sont conditionnés selon leur nature
(froid, chaud, sec, fragile, lourd, & isoler)

Les produits manquants sont identifiés et une
alternative conforme est proposée selon les
consignes

Le contenu de la commande est comparé
rigoureusement au bon de commande (quantité,
références, conditionnement)

Les écarts constatés (manque, substitution,
erreur) sont identifiés clairement

Les anomalies sont signalées dans les délais
via I'outil ou le support prévu

La commande est validée selon la procédure
(signature, validation outil, scellé, étiquette...)
La conformité de 'ensemble est assurée avant
remise (complet, lisible, bien conditionné)

1 Acronyme désignant un code-barres normalisé permettant ’identification automatique des produits en magasin ou en entrepdt, utilisé pour leur lecture par scanner et leur

tracabilité dans les systémes de gestion.

CCI France
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11. Remise de la
commande au client

= Information du client
sur la disponibilité de
sa commande

= Accueil et vérification
d’identité ou du bon de
retrait

= Remise conforme de
la commande dans les
temps

=  Gestion des retours

C.21 Réaliser la remise de la commande
en sélectionnant I'espace de retrait
adapté (zone réfrigérée, casier,
borne...) et en informant le client de sa
disponibilité afin de cloturer 'opération
selon les procédures internes et de
finaliser la transaction.

L’espace de retrait est sélectionné en fonction
de la nature des produits (zone réfrigérée,
casier, comptoir...)

Le client est informé de la disponibilité de sa
commande via le canal prévu (SMS, mail,
notification)

La commande est vérifiée avec le client avant
remise (contenu, nombre de colis, éventuels
substituts)

L’encaissement éventuel est effectué en
respectant les procédures (mode de paiement,
justificatif)

L’'opération est cléturée conformément aux
consignes internes (signature, validation outil,
retour étiquettes...)

Activités transversales

Dans le cadre des opérations
d’approvisionnement et de
réassort des rayons, de tenue
des postes de caisse, ainsi
gue de préparation et de
remise des commandes,
I'Employé polyvalent du
commerce et de la distribution
est systématiquement amené
a réaliser les activités
transversales suivantes :

CT.1 Accueillir et accompagner les
clients tout au long de leur parcours
d’achat, en adoptant une posture
professionnelle inclusive et en
adaptant activement sa
communication, son comportement et
les dispositifs techniques aux profils et
situations rencontrés, y compris ceux
liés a un handicap, afin d’assurer une
relation commerciale fluide,
respectueuse et propice a la
fidélisation durable.

Les compétences
transversales sont évaluées
de maniére contextualisée a

travers I'ensemble des
évaluations prévues dans le
cadre du référentiel. Elles
sont mobilisées par le
candidat dans la réalisation
des activités professionnelles
décrites, quelle que soit la
modalité d’évaluation utilisée.

Les clients sont accueillis avec
professionnalisme, courtoisie et disponibilité,
quel que soit leur profil

L’accueil est adapté aux situations de handicap
identifiées ou exprimées (sensoriel, moteur,
cognitif...)

Les demandes exprimées sont reformulées et
traitées de maniére claire et efficace

La communication est ajustée a la situation
(regard, ton, gestes, supports visuels ou écrits)
Les outils ou dispositifs d’accessibilité
disponibles sont utilisés ou proposés avec
discernement

Le parcours du client est accompagné avec
fluidité et sans rupture de qualité relationnelle

CCI France
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FRANCE _
competences

Employé polyvalent du commerce et de la distribution

La mise en ceuvre
d’un accueil
professionnel inclusif
L’application des
régles d’hygiéne et de
sécurité

L’application des
consignes et bonnes
pratiques
environnementales,
conformément aux
engagements RSE de
'enseigne

CT.2 Appliqguer  rigoureusement  les

consignes et les normes relatives a
I’hygiéne et a la sécurité au poste de
travail, en adaptant ses pratiques et
comportements afin de garantir un
environnement sécurisé, propre et
conforme aux exigences
réglementaires et internes.

CT.3 Appliquer  au guotidien les

consignes de tri, de gestion des
déchets et d’économie des
ressources en adoptant des gestes
écoresponsables, afin de contribuer a
la politique RSE de I'entreprise et a la
protection de I'environnement.

Les régles d’hygiéne propres a la zone
d’intervention (rayon, caisse, réserve, drive)
sont connues et appliquées

Les consignes de sécurité sont respectées lors
de la manipulation de matériel, produits ou
équipements

Les comportements a risque (posture,
encombrement, produits au sol) sont identifiés
et corrigés immédiatement

Les consignes de tri des déchets sont connues
et mises en ceuvre dans toutes les zones de
travail (surface de vente, réserve, caisse, drive)
Les gestes écoresponsables sont intégrés a
I'activité quotidienne sans perte de performance
opérationnelle

CCI France
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