DECISION DE LA CPNE DE LA BRANCHE DU CREDIT MUTUEL RELATIVE A
L’ADOPTION DU REFERENTIEL D’ACTIVITES, DE COMPETENCES ET
D’EVALUATION DU CERTIFICAT DE QUALICATION PROFESSIONNELLE DE
« DIRECTEUR-ICE DE CAISSE OU D’AGENCE »

Conformément aux dispositions de I'article 1.2 de I'accord du 15 décembre 2020 relatif a la
formation tout au long de la vie professionnelle dans la branche du Crédit Mutuel la
Commission Paritaire Nationale de 'Emploi (C.P.N.E.) prend la décision suivante en séance
pléniére du mercredi 7 mai 2025 :

En application de sa politique de certification et compte tenu des échanges et documents qui
lui ont été présentés en séance, la CPNE décide a 'unanimité de ses membres d’adopter le
réféerentiel d’activités, de compétences et d’évaluation du certificat de qualification
professionnelle (C.Q.P) de « Directeur-ice de caisse ou d’agence », annexé a la présente
décision, dans la perspective de délivrer des CQP au sein de la branche du Crédit Mutuel a
partir de 2025 et de procéder a sa demande d’enregistrement au Répertoire National des
Certifications Professionnelles (R.N.C.P.).

Fait a Paris le 7 mai 2025.

Pour la Confédération Nationale du Crédit Mutuel
La Délégation Employeur

Véronique CROUZIER Tiphaine VERNERET Laurent METRAL

ol

—

Pour la Fédération CFDT des Banques et Assurances Pour I'Union Nationale des

_ Syndicats CFTC du Crédit Mutuel
L (£ 6,

C.F.T.C.
- Lavreal LI JEVUNE
7 A
P ,,»/’ /,./ -
& .

Ve %
o/

e



Pour la Fédération CGT des Syndicats

des Personnels de la Banque et de 'Assurance

C.GT.

Thiod VESTA C"mn\Q'wLC'\’u

atiene

Pour la Fédération Nationale des
Organisations Syndicales Autonomes
du Crédit Mutuel et des personnels des
Banques a statut Iégal spécial

F.O.S.AB./UNS.A

Lo V= ﬂ\] M

Pour la Fédération des Employés
et Cadres

Pour le Syndicat National
de la Banque et du Crédit

S.N.B.CFE-C.GC. |
LN e vvE 54’/&



CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

Représenter I'entreprise bancaire, appréhender la vie institutionnelle et animer la vie sociale

BLOC n°1

e Analyser la stratégie et les valeurs
de I'entreprise bancaire

e S'inscrire dans les valeurs portées
par le groupe en tant qu'entreprise
a mission.

C1 (B1.1) Analyser I'historique et le positionnement de
son entité au sein de la banque et dans le contexte
concurrentiel, en vue d’identifier les valeurs sur
lesquelles fonder le management stratégique et humain
de I'entité en accord avec celles de I'entreprise.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

e Précision de I'analyse de
positionnement

- Lamise en évidence des valeurs
est précise et documentée

- Lecontexte concurrentiel est bien
analysé

e Donner du sens

e Faire adhérer

e Inspirer, partager et faire
comprendre la stratégie

C2 (B1.2) Diffuser la stratégie de I'entreprise au sein de
son unité, en utilisant les supports de communication
disponibles, afin d’obtenir I’adhésion de son équipe a
une vision partagée de I’action a mener.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

e Efficacité et pertinence de la
déclinaison stratégique

- Lesprincipaux axes stratégiques
sont connus et adaptés a I'entité

- Lessupports de communication
utilisés sont pertinents

e Développer la gouvernance
coopérative en lien avec les élus

e Orchestrer/Animer la vie
institutionnelle

C3 (B1.3) Entretenir et développer une relation de
confiance avec les élus, afin de fédérer et d’animer la
vie institutionnelle de I'entreprise dans une vision
partagée.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

e Qualité d’animation de la vie
institutionnelle

- Laconnaissance des élus est
intelligemment exploitée

- Lavision de I'action & mener est
partagée au sein de I'entité
Le tandem président-directeur
est constitué
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CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

décrit les situations de travail et les activités
exercées, les métiers ou emplois visés

REFERENTIEL D’ACTIVITES

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

définit les critéres et les modalités d'évaluation des acquis

REFERENTIEL D’EVALUATION

MODALITES D’EVALUATION _ |

CRITERES D’EVALUATION

Représenter l'entreprise bancaire, appréhender la vie institutionnelle et animer la vie sociale

BLOC n°1

Représenter I'entreprise et
participer a la vie locale

Mettre en place des actions RSE

C4 (B1.4) Assurer une représentation réguliére et
cohérente de son point de vente dans les instances
internes comme dans les manifestations externes,
personnellement et par délégation a des membres de
son équipe, afin de renforcer I'image de marque de la
banque et son attractivité.

C5 (B1.5) Mettre en ceuvre des actions de
responsabilité sociale de I'entreprise dans son
environnement local en accord avec les orientations
générales définies par celle-ci, afin de conforter
I'intégration de son entité dans le tissu économique et
social de sa zone de chalandise.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury. -

e Niveau d’engagement

- Laparticipation personnelle est
réguliére et bien assumée

- Ladélégation est organisée et

préparée avec les personnes

concernées

L’impact sur I'image de marque

est compris et maitrisé

e Qualité de I'intégration dans
le tissu local

- Lesactions RSE sont clairement
exposées et justifiées

- Lesactions entreprises
localement sont cohérentes avec
les orientations générales et la
stratégie de 'entreprise




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

BLOC n°2

Animer et accompagner son équipe autour de la performance commerciale et de la qualité du service client

e Maitriser les outils informatiques
internes pour faciliter I'activité

e Optimiser I'efficacité
professionnelle collective

C6 (B2.1) Sélectionner et mettre en ceuvre les outils de
travail collaboratif les mieux adaptés au
fonctionnement de son entité, afin de faciliter le
partage de I'information au sein de celle-ci dans le
traitement des dossiers des clients particuliers et
professionnels.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Pertinence dans le choix des
outils collaboratifs

Le choix des outils G mettre en
ceuvre est adapté a chaque
situation

Les justifications en sont
explicites et pertinentes

La mise en ceuvre est organisée
et contrélée

e Définir les objectifs
e Fédérer et donner du sens
e Manager la performance

C7 (B2.2) Définir les indicateurs et repéres de
performance de I'activité, en concertation avec les
membres de son équipe et conformément aux
orientations stratégiques, dans le but de fixer le cap et
d’engager son entité dans la performance collective.

C8 (B2.3) S'engager au quotidien dans |'amélioration
des pratiques professionnelles, transmettre son
expérience et faciliter le développement des
compétences dans un objectif de performance.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Cohérence du dispositif de
gestion de la performance
Les indicateurs sont lisibles et
adaptés aux situations

La dimension stratégique est
prise en compte

Les membres de I'équipe sont
impliqués dans le dispositif
d’amélioration continue
L’impact sur la satisfaction client
est mesuré réguliérement, avec
les bons outils

La rentabilité de I'activité est
maitrisée




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

BLOC n°2

Animer et accompagner son équipe autour de la performance commerciale et de la qualité du service client

e Lever les freins

e Faire adhérer

e Piloter les actions liées au
changement

C9 (B2.4) Accompagner les membres de I'équipe dans la
transformation liée aux innovations technologiques et a
I'évolution des comportements, dans le but de lever les
freins au changement.

C10 (B2.5) Faire adhérer aux changements
organisationnels, afin de donner du sens aux évolutions
de I'entreprise dans 'univers concurrentiel.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Qualité de 'accompagnement
du changement
L’implémentation des nouvelles
technologies est organisée

Les supports d’information sont
adaptés et complets

L’impact sur I'organisation est
maitrisé et fait 'objet d’une
communication adéquate

Le sens du changement est
explicite et partagé par les
membres de I'équipe
L’engagement personnel du
directeur dans la conduite du
changement est manifeste et
apprécié de son équipe




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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 criteres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

BLOC n°3

Détecter et répondre aux besoins individuels d’accompagnement des collaborateurs

Analyser les pratiques et définir des plans
d’accompagnement individuel.

C11 (B3.1) Définir les cadres des missions individuelles
en négociation avec les personnes concernées. Détailler
les pratiques et modes d’action attendus, afin d’étre a
méme d’observer les écarts susceptibles d’affecter
I'efficacité au quotidien et d’y remédier.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Précision dans la définition
des missions individuelles
Les missions sont précisément
décrites

Les pratiques et modes d’action
attendus sont formalisées
L’analyse individuelle des écarts
est pertinente et bien
documentée

Le plan d’accompagnement
individuel est défini et partagé
avec le collaborateur

Favoriser I'insertion d’un collaborateur en
situation de handicap.

C12 (B3.2) Définir et répondre aux attentes d’un salarié en
situation de handicap par la mise place de solutions
adaptées

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Qualité de I'inclusion handicap

Le candidat détermine avec le
collaborateur les besoins
spécifiques en lien avec son
handicap

Il travaille en collaboration avec le
référent handicap de la structure
Il utilise les moyens a sa disposition
pour optimiser les conditions de
travail du collaborateur.




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

Détecter et répondre aux besoins individuels d’accompagnement des collaborateurs

BLOCn®3

Accompagner les collaborateurs pour les
faire évoluer :

e Entretien d’évaluation
e Formation

C13 (B3.3) Réaliser des entretiens annuels dans le
respect des personnes, en vue d’apprécier les points
forts et aptitudes a I’évolution professionnelle des
membres de son équipe.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Efficacité de la conduite des
entretiens annuels

Les entretiens sont organisés
selon les recommandations de
I'entreprise

Le niveau d’écoute est adapté et
respectueux des personnes

Les difficultés rencontrées sont
mises en évidence et discutées
Les solutions a mettre en ceuvre
sont négociées

L’évolution a venir est évoquée et
formalisée

C14 (B3.4) Définir les marges de progres des membres
de son équipe, en vue d’initier et de mettre en ceuvre
les actions de formation et de renforcement des
compétences adaptées a leur potentiel d’évolution

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Cohérence de I'analyse des
compétences
Les marges de progrés sont
explicites
Le plan de renforcement des
compétences est logique
Les actions envisagées a cet effet
sont pertinentes et réalistes




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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 criteres et les modalités d'évaluation des acquis

MODALITES D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

Assurer le développement commercial de I’entité dans le respect des normes, procédures et réglementations

BLOC n®4

Diagnostic et définition des objectifs :

e Collecter les données pertinentes
o Etablir un diagnostic de I'entité
e Définir des objectifs opérationnels

C15 (B4.1) Collecter les données pertinentes en vue
d’établir un diagnostic organisationnel, financier,
commercial et humain de I'activité de son entité et
d’identifier ses marges de progres.

Analyser I'environnement, comprendre les enjeux et
définir la politique de I'entité dans le respect des
orientations stratégiques.

C16 (B4.2) Communiquer son diagnostic a I'appui d’un
argumentaire qualitatif et chiffré, afin d’accorder ses
conclusions a la stratégie de I'entreprise.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Qualité et exhaustivité du
diagnostic d’entité

La collecte de données est
adaptée et suffisante

Les quatre dimensions
organisationnelle, financiére,
commerciale et humaine sont
prises en compte

Le rapport a la hiérarchie est
sincére et exhaustif

Les chiffres fournis sont contrélés
Le candidat démontre sa
capacité a comprendre les enjeux
et définir la politique de son
entité dans le respect des
orientations stratégiques

C17 (B4.3) Coconstruire la feuille de route de I'entité
avec son équipe, en définissant des objectifs en accord
avec le diagnostic et la stratégie, et faire vivre celle-ci
sur le terrain en vue engager d’assurer la réussite
collective du projet.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Précision des objectifs a
atteindre

Les objectifs proposés sont en
adéquation avec le diagnostic de
entité et la stratégie de
'entreprise

La communication aux membres
de I'équipe est claire et précise




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

BLOCn®4

Assurer le développement commercial de ’entité dans le respect des normes, procédures et réglementations

Pilotage de I'activité commerciale :

e  Etablir le diagnostic commercial
e Définir les objectifs commerciaux

C18 (B4.4) Maitriser les outils de suivi. Identifier les
leviers de développement du point de vente

C19 (B4.5) Utiliser des indicateurs de I'activité
commerciale et partager les outils de suivi au sein de
son équipe, dans le but d’assurer un pilotage cohérent
de celle-ci.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Efficacité des indicateurs et
tableaux de bord

La palette des outils a disposition
est maitrisée

La définition des indicateurs est
précise et cohérente

La définition des indicateurs est
adaptée aux différents segments
de clientéle

Les tableaux de bord
opérationnels sont conformes
aux régles de I'entreprise

Conquéte et fidélisation de la clientéle

C20 (B4.6) Promouvoir la prescription-parrainage par
une démarche rationnelle et organisée, de fagon a
favoriser la venue de nouveaux clients.

C21 (B4.7) Mettre en ceuvre une démarche de
fidélisation valorisante afin de renforcer la confiance
des clients et leur fidélisation.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Niveau d’engagement dans le
développement de I'entité

La démarche de conquéte est
organisée

L’ensemble des segments de
clientéle est pris en compte

La fidélisation des clients est
organisée et conforme aux
engagements

L’engagement personnel du
directeur est manifeste et son
leadership apprécié des membres
de I'équipe




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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

Assurer le développement commercial de I'entité dans le respect des normes, procédures et réglementations

BLOCn®4

Adaptation de la prospection aux normes
réglementaires et évolutions législatives :

e Veille réglementaire
e Mise en application de la
réglementation

C22 (B4.8) Mettre en ceuvre les recommandations de
I’Autorité des Marchés Financiers applicables aux
prestataires d’investissement, les dispositions du Code
des Assurances applicables a I'intermédiation, le RGDP
et les évolutions législatives dans la démarche de
prospection de I'entité.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Maitrise des normes
réglementaires et évolutions
législatives applicables au
secteur bancaire

S’informe régulierement des
évolutions de la réglementation.
Détecter les opportunités de ces
évolutions pour son plan de
prospection.

Prend en compte les
recommandations de '’AMF et du
code des assurances.

60 % de bonnes réponses au quiz.

Pilotage de la performance économique
du point de vente.

C23 (B4.9) Identifier les bons indicateurs de la
performance économique en utilisant les méthodes et
outils mis a disposition par I’entreprise en vue d’assurer
un suivi adapté a sa stratégie et aux objectifs définis
pour son entité.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Efficacité des indicateurs et
tableaux de bord

La définition des indicateurs est
précise et cohérente

La définition des indicateurs est
adaptée aux différents segments
de clientéle

Les tableaux de bord
opérationnels sont conformes
aux régles de I'entreprise et a sa
stratégie

~



CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

EFERENTIEL D’ACTIVITES
décrit les situations de travail et les activités
exercées, les métiers ou emplois visés

REFERENTIEL DE COMPETENCES
identifie les compétences et les conr es, 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

BLOC n°5

Assurer la maitrise des risques par la détection des dysfonctionnements et la mise en place de solutions adaptées

Mise en ceuvre des normes de prévention
des risques.

C24 (B5.1) Identifier et mettre en ceuvre les normes et
les réglementations en vigueur dans I'univers bancaire,
sur la base des documents mis a disposition et des
directives de I'entreprise, afin d’assurer les meilleures
pratiques de prévention des risques.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

e Niveau de prise en compte
des normes et réglements

- Les normes et réglements en
vigueur dans I'entreprise sont
connus, compris et suivis au sein
de l'entité

- Lalecture et la compréhension
des documents financiers est
acquise

Accessibilité du point de vente.

C25 (B5.2) Mettre en place un process d’accueil des
personnes en situation de handicap, afin de garantir que
le point de vente respecte les normes d’accessibilité
PMR.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

e Qualité de I'inclusion handicap

- Lecandidat a analysé les
accés et interfaces au regard
des situations de handicap.

- L'application du RGAA est
conforme aux situations
étudiées.

- Le candidat présente des
propositions réalistes pour
I'adaptation des points de
vente.




CQP Directeur(trice) de caisse ou d’agence — Niveau 7

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 ¢ A , ¥ compris
transversales, qui découlent du référentiel d’activités

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

MODALITES D’EVALUATION

CRITERES D’EVALUATION

BLOC n®-5

Assurer la maitrise des risques par la détection des dysfonctionnements et la mise en place de solutions adaptées

Gestion du contrdle interne.

C26 (B5.3) Mettre en ceuvre au sein de son entité les
processus de controle interne, de contrdle qualité et de
compliance conformes a la réglementation bancaire, afin
de sécuriser les transactions et contrats passés avec les
clients.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Qualité des processus de
contréle

Les processus de contréle interne
sont conformes aux pratiques de
entreprise

La notion de compliance est
intégrée

Pilotage et prévention des risques :

e Analyse des indicateurs de risque
et des alertes

e Mise en place de mesures
préventives

e Traitement des dégradations

C27 (B5.4) Analyser les documents de son entité,
conduire une analyse financiére afin d'identifier les
risques inhérents a sa situation.

C28 (B5.5) Détecter les signaux d'alerte en vue de définir
ou d'adapter la stratégie de prévention et de traitement
des dégradations de son entité.

Mise en situation
professionnelle.

Rendu de livrables
professionnels.

Soutenance orale devant jury.

Quiz

Qualité et exhaustivité de
I'analyse de risques

La lecture des documents
financiers est acquise

La stratégie de prévention est
adaptée au profil risques

La vérification réguliére des
indicateurs risques permet un
traitement rapide et efficace des
situations en cours de
dégradation
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